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RESUMEN: 
En la Hotelería, los establecimientos de alojamiento deben tener una buena gestión 
de calidad en los procesos que llevan a cabo, los cuales permiten brindar un producto 
o servicio de excelencia para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, 
hasta alcanzar su fidelización mediante la mejora permanente. 
En la Comuna Ancestral “Isla Balneario de Jambelí”, el sector hotelero está 
conformado por once establecimientos, de los cuales “Las iguanas”, “Son de Mar” y 
“Toa Toa” han decidido analizar los procesos que realizan para mejorarlos y ofrecer 
un excelente nivel de calidad en sus servicios, es por esto que el presente trabajo de 
titulación pretende establecer un plan de mejoramiento basado en la norma 
internacional de sistema de gestión de la calidad ISO 9001 versión 2015, la misma 
que se sustenta en siete principios fundamentales, para esto antes se llevó a cabo un 
diagnóstico de los establecimientos como información general, servicios, 
categorización, análisis de procesos en los departamentos de recepción y ama de 
llaves, encuestas a los huéspedes durante los meses de julio y agosto, además de 
entrevistas a los propietarios o encargados. Después de recopilar esta información se 
crearon estrategias de mejoramiento y procesos operacionales para cada 
establecimiento y así conseguir excelencia en la calidad de los servicios brindados a 
los huéspedes.  
 
 
 
 
Palabras claves: Jambelí. Hotelería. ISO 9001:2015. Diagnostico. Calidad. 
Servicio. Huésped. Plan. Estrategias. 
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INTRODUCCIÓN 
El ámbito hotelero se ha desarrollado a lo largo del tiempo y va innovando la calidad 
del servicio de acuerdo a los gustos, necesidades y deseos de quienes lo requieren. 
 
El impulso que en los últimos años ha venido experimentando el sector turismo en el 
país, significa un aporte económico importante pues genera fuentes de trabajo, 
oportunidades de profesionalización, la sana competitividad, la atracción de turistas 
tanto nacionales como extranjeros que obliga al sector a mejorar continuamente la 
calidad del servicio. 
 
El Plan de Mejoramiento de la calidad de los establecimientos de alojamiento 
desarrollado en la presente tesis, pretende brindar a los establecimientos “Las 
Iguanas”, “Son de Mar” y “Toa Toa”, un aporte para que progresivamente logre 
perfeccionar la calidad de sus servicios. 
 
A raíz de los aportes realizados por los dueños de los establecimientos y desde la 
observación y análisis de los lugares, se pudo detectar que es necesario la 
implementación de estrategias que lleven a cumplir en estas cabañas turísticas ciertos 
estándares de calidad a fin de que su servicio al huésped deje el deseo de regresar a 
disfrutar de la bella Isla de Jambelí. 
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CAPÍTULO 1 
CONCEPTOS FUNDAMENTALES 
1.1 Hotelería 
La hotelería en todo el mundo es una de las más importantes ya que esta presta un 
servicio para satisfacer las necesidades de esparcimiento y ocio de las personas, es 
por eso que a continuación se detalla varios conceptos sobre la misma. 
 La hotelería “comprende todos aquellos establecimientos que se dedican 
profesional y habitualmente a proporcionar alojamientos a las personas, 
mediante precio, con o sin servicios de carácter complementario” (Ludeña, 
2016). 
 Establecimientos o empresas que, de forma habitual y profesional, 
proporcionan el servicio de habitación, con o sin prestación de otros servicios 
complementarios, a cambio de una cantidad determinada de dinero (Villerna, 
2003) 
De lo anteriormente citado se puede decir que, hotelería es un servicio que se brinda 
a los que requieren del mismo, dicho servicio debe ser de calidad, de manera que 
llene o supere las expectativas de los clientes. 
Con el pasar del tiempo y con la demanda en el campo hotelero, Surge Tremont Hosuse, fue el 
primer hotel construido en la Cuidad de Boston en el año 1819, considerándose como el pionero 
de la industria hotelera moderna que nace en el siglo XIX (De la Torre, 2007).  
Características del sector hotelero  
Toda empresa hotelera se diferencia de otras actividades comerciales debido a que 
esta se enfoca en la venta de alojamiento con características específicas, las que se 
deben llevar a cabo e implantar dentro una empresa para que la misma tenga éxito.  
El ámbito hotelero se caracteriza por (Publicaciones Vértice , pág. 2): 
 Existe un contacto directo entre el productor y el consumidor, puesto que 
pertenecen al sector de servicios. 
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 Se requiere contactos internos permanentes entre los diferentes componentes 
de la organización de trabajo y entre sus distintos departamentos. 
 Cubrir las necesidades y preferencias de los clientes con Innovaciones rápidas 
y continuas. 
 Es una industria de producción limitada (alojamiento). 
 El control de calidad definitivo se produce después de haber prestado el 
servicio. 
 Los servicios internos del hotel generan una venta adicional y por lo tanto 
producen ingresos adicionales que no han sido generados por la actividad 
principal del Hotel. 
 En el turismo, el producto se consume en el lugar de producción. En el hotel la 
prestación de servicios tiene una unidad de tiempo y de espacio que no puede 
ser objeto de almacenamiento.  
 La permanencia en las operaciones durante las 24 horas, afecta directamente 
al volumen de la plantilla (Publicaciones Vértice, pag.2). 
Las actividades principales de un establecimiento hotelero. 
La gran mayoría de los establecimientos hoteleros dependiendo de su categorización 
cuentan con actividades que se desarrollan en la prestación del servicio hotelero y son 
(Ludeña , 2016): 
 Recepción: Es el lugar donde se realizan las reservas de plazas, atención de 
salidas y entradas de huéspedes, coordinación interdepartamental, elaboración 
y cobro de facturas, etc. 
 Conserjería: ofrece información y asistencia a los huéspedes y clientes, asisten 
con el traslado de equipajes y consignas, custodia las llaves de las 
habitaciones y se encarga de las correspondencias respectivas.  
 Pisos: Es el personal encargado de la limpieza y preparación de habitaciones, 
limpieza de zonas comunes, control de stock e inventario de ropa de 
habitaciones y lavandería y otros. 
 Cocina y restauración: ofrecen al cliente servicios de alimentación y/o bebidas. 
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 Animación hotelera: Es el personal destinado a la organización de fiestas, 
cenas de gala, competencias deportivas, exposiciones diversas como pintura, 
fotografía y artesanía, otros eventos. 
 Mantenimiento y seguridad: Se ocupa del mantenimiento preventivo y 
correctivo de las instalaciones menores básicas del hotel, ya que las grandes 
instalaciones son supervisadas por personal especializado cuando el hotel lo 
requiera. 
 Personal de Recursos Humanos: Está facultado para el reclutamiento y 
selección del personal en las áreas que el hotel requiera y otras funciones que 
implica el personal que labora en el lugar.  
 Administración y contabilidad: Este departamento se encarga del control de 
ingresos y gastos, así como también de elaborar y presentar los estados 
financieros del establecimiento, indicador que ayuda al hotel para un mejor 
funcionamiento y prestación de servicios de calidad y otros requerimientos 
exigidos por la ley (Ludeña, 2016). 
1.2 Calidad 
En el servicio hotelero, la calidad ofrecida a los clientes es su tarjeta de presentación, 
pues ofrecer un buen servicio marcará la diferencia entre su competencia es por eso 
que se menciona los siguientes conceptos. 
La calidad es el “conjunto de aspectos y características de un producto o servicio que 
guardan relación con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o 
latentes de los clientes” (Publicaciones Vértice, pág. 1).  
“Calidad es el valor que el cliente recibe del producto o del servicio sin ninguna relación 
directa con el costo de producirlo o suministrarlo” (Larrea, 1991). 
“Conjunto de características inherentes de un bien o servicio que satisfacen las 
necesidades y expectativas de los clientes” (Fontalvo & Vergara, 2010). 
No toda empresa cuenta con manual de procedimientos, pero si cada empresa debe 
contar con un documento, el cual indica de manera detallada los procesos, funciones 
o tareas de quienes realizan, dónde y cómo se van a realizar los indicados procesos 
para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente (Durán, 2016).  
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La calidad del buen servicio es posible medir desde dos tipos de parámetros y 
variables, con la cual se puede determinar si las expectativas de los clientes fueron 
cumplidas. En este orden tenemos (Durán,2016): 
 Cuantitativas: Controla los retrasos, tiempos de espera, número de llamadas, 
visitas o entrevistas para solucionar problemas, tiempos de espera en los 
requerimientos del cliente, exactitud de la facturación y grado de satisfacción 
de lo ofrecido, etc. 
 Cualitativas: Determina la calidad de la presentación del menú, la estética, la 
cortesía y la amabilidad, el confort y el buen trato ofrecido al cliente, etc. (Durán, 
2016). 
Según Carrasco (2013) manifiesta que una vez determinada la calidad, se obtiene 
como resultado tres niveles de percepción, los cuales son: 
 Calidad: Entendida como la forma de satisfacer las necesidades, expectativas, 
gustos y deseos del huésped y debe coincidir con la percepción del servicio. 
 Excelencia: Mide las expectativas de los clientes, las cuales superan la 
percepción del servicio. 
 Insatisfacción: Indica que las expectativas del cliente no fueron cubiertas 
satisfactoriamente con el servicio prestado por el hotel.  
Los principios de la calidad según Crosby son importantes puesto que depende de la 
alta gerencia donde se involucre a todos los miembros de dicha  organización, 
logrando así tener cero defectos, a continuación el autor da a conocer cuatro principios 
que son (Cortés, 2017): 
 La calidad debe cumplir con requisitos: La interacción entre el personal y los 
clientes es indispensable a la hora de brindar productos y servicios de calidad 
desde el inicio de su elaboración hasta la finalización del mismo, a fin de lograr 
la satisfacción del cliente. 
 El sistema de calidad es prevención: la prevención ayuda a observar el proceso 
de elaboración de un producto o servicio para establecer posibles causas que 
producen errores, las cuales deben ser vigiladas y anuladas para evitar 
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cualquier clase de error; reduciendo la utilización de tiempo y recursos en 
prevenir defectos, y no en corregirlos después de sucedidos. 
 El estándar de realización es cero defectos: para alcanzar un estándar alto en 
la realización de productos o servicios, cada empresa debe crear e implementar 
tareas o pasos a través de sus empleados para lograr resultados deseados, es 
por eso que se debe contar con un estándar que se base en cero defectos, es 
decir realizar de manera correcta desde la primera vez los procesos. 
 La medida de la calidad es el precio del incumplimiento: un producto o servicio 
deficiente debe ser corregido o desechado ya que uno de estos dos procesos 
le produce una pérdida económica a la empresa, estos deben ser mejorados, 
además la credibilidad de la empresa se ve empañada, provocando así la 
pérdida de clientes (Cortés, 2017).  
1.3 ISO 9001  
Historia y evolución de la ISO 9001  
La norma ISO 9001 antes de su última publicación como versión 2015 tuvo varios 
cambios los que a continuación se presentan.  
La primera versión ISO 9001 aparece en 1987, donde surge la necesidad de realizar normas a 
utilizar por empresas a nivel mundial. La gestión de calidad ha sido una preocupación para los 
miembros de la ISO, pero en la década de los 80 se realizó diversas investigaciones con los 
integrantes de distintos comités donde trajo como resultado el primer paquete normativo ISO 
9000. A raíz de la publicación de esta primera norma se han venido elaborando múltiples 
revisiones y actualizaciones, para luego surgir la última versión correspondiente a la norma ISO 
9001 versión 2015 (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2016). 
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Figura 1. Historia de la ISO. 
Fuente: “Estrategia y desarrollo de una guía de implementación de la norma ISO 9001:2015”. 
Burckhardt Víctor, Gisbert Víctor, Pérez Ana Isabel, 2016. 
La norma ISO 9001 especifica los requisitos que un sistema de gestión de calidad 
debe cumplir en una organización para que ésta pueda demostrar su habilidad y 
proporcionar productos y/o servicios adecuados que satisfagan las necesidades y 
expectativas de todas las partes interesadas” (Interconsulting Bureau S.L.). 
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9001:2008
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Primera edición 
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Cambios 
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requisitos 
anteriores. 
Cambios en el 
enfoque, estructura 
y lenguaje más 
simple. 
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Quien debe implementar la ISO 9001 
La evolución de la norma ha permitido que varias empresas indistintamente de su 
objetivo puedan implementar la norma.  
Desde la aparición de la norma en el año 1987 ha ido evolucionando de acuerdo a las 
necesidades actuales de cada organización, por lo que es una norma que se puede aplicar en 
cualquier tipo de empresa pública o privada ya sea de producción o servicios, sin tener en 
cuenta la actividad a la que se dedique, su tamaño o al sector que pertenezca (López , 2015). 
Beneficios  
Los beneficios de la norma ISO 9001: 2015 para una organización son importantes 
puesto que esta ayuda a  (López , 2015): 
 Mejora en la gestión y dirección de la empresa. 
 Aumento de la productividad.  
 Satisfacción de los clientes en la prestación de sus servicios. 
 Personal motivado.  
 Mejoramiento de la imagen de la organización. 
1.3.1 Análisis de la Norma  
La norma ISO 9001 se creó en base a la ISO 9000, la cual tuvo una actualización de 
la versión 2008 a la versión 2015, en esta última se integran los principios de calidad 
de mejora, toma de decisiones y gestión de las relaciones, lo cual lleva a la creación 
de siete principios (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2016); entendiéndose como principio 
“una regla básica utilizada para dirigir y operar una organización. Se centra en la 
mejora continua del desempeño a largo plazo, enfocándose en los clientes y 
determinando las necesidades de todas las partes interesadas” (Burckhardt, Gisbert, 
& Pérez, 2016). 
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Principios de la norma ISO 9001: 2015 
Los sistemas de gestión de la calidad son de vital importancia para pequeñas o 
grandes empresas que quieran aumentar o satisfacer las necesidades de sus clientes 
con un proceso de mejoras y evaluación, para lograr este objetivo esta norma se basa 
en siete principios que son:  
1. Enfoque al Cliente 
Un cliente es la base fundamental de toda empresa, es por este motivo que está 
obligada a conocer sus gustos y necesidades ya que estas varían según las 
tendencias que aparecen en cada momento; sin embargo, es necesario satisfacer los 
requerimientos de los clientes y sobrepasar sus expectativas. Toda empresa en su 
estructura organizacional debe enfocarse en el cliente, pues es él quien requiere y 
evalúa la calidad del producto y/o servicio brindado. (Secretaría Central de ISO , 
2015). 
2. Liderazgo 
El liderazgo es la forma de ejercer la autoridad con dinamismo de manera que quienes 
se encuentran desempeñando un cargo dentro de una organización son los que toman 
iniciativas que influye positivamente en el personal a su cargo (QR, 2015). 
Es importante que toda Empresa considere el liderazgo como autoridad en dinamismo 
creativo, pues si existen falencias o problemas en el grupo de trabajo el liderazgo se 
verá afectado; es por esto que un líder debe mantener en todo momento un ambiente 
laboral de armonía, respeto, diálogo y apertura a todo el personal a fin de lograr los 
objetivos trazados por la empresa. 
Según la ISO 9001:2015 existen características que se deben cumplir para demostrar 
liderazgo dentro de una organización con respecto al sistema de gestión de calidad 
(Secretaría Central de ISO , 2015): 
 Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 Establecer una política y objetivos de calidad que sean compatibles con el 
contexto y la dirección estratégica de la organización. 
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 Integrar los requisitos del sistema de gestión de la calidad en los procesos de 
negocio de la organización. 
 Asegurar que los recursos necesarios para el sistema de gestión de la calidad 
estén disponibles. 
 Comunicar la importancia de una gestión de calidad eficaz y conforme con los 
requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
 Asegurar que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados previstos. 
 Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad; promoviendo la mejora. 
 Apoyar otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en 
la forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad (Secretaría central 
de ISO, 2015). 
3. Participación del personal 
Es de vital importancia en una organización el componente humano, ya que son 
ellos los que al desarrollar sus destrezas y capacidades lleva a la organización a 
ubicarse en un alto nivel de reconocimiento en el mercado hotelero (QR, 2015). 
La participación activa del personal fomenta la motivación, la comunicación, la 
retroalimentación, el compromiso, la creatividad que llevan a cumplir con los objetivos 
y metas trazadas por la empresa, de manera innovadora. 
La participación del personal en la gestión de una organización debe contar con las 
siguientes acciones (Escuela Europea de excelencia, 2015):  
 Conocer las competencias y limitaciones que tiene el personal en el 
desempeño de sus funciones  
 Evaluar periódicamente el desempeño de todo el personal según sus metas y 
objetivos. 
 Colocar en común experiencias y conocimientos. 
 Tener conciencia de la importancia del trabajo personal y su repercusión en la 
organización. 
 Asumir responsabilidades ante los problemas que surjan y aportar soluciones. 
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 Poseer una actitud proactiva que permita detectar necesidades de formación e 
incrementar conocimientos, competencias y experiencias. 
 Facilitar la discusión sobre problemas o temas de interés relativos a la gestión 
de la organización (Escuela Europea de excelencia, 2015). 
 
4. Enfoque basado en procesos 
Según la norma ISO 9001, un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos en resultados” 
(Escuela Europea de excelencia, 2015). 
Todo proceso en el ámbito hotelero es importante tener en cuenta, ya que la 
satisfacción del cliente radica desde la captación del cliente al establecimiento hasta 
la salida del mismo, por lo que los resultados de satisfacción o insatisfacción se podrán 
medir al término del servicio brindado. 
Estos resultados se logran de manera eficiente cuando los recursos y acciones en una 
organización se gestionan como un proceso coherente el que lleva a tener resultados 
eficientes dando así mayor valor al cliente” (Qualired, 2015).  
El enfoque a procesos en un sistema de gestión de la calidad permite (Secretaría 
Central de ISO , 2015): 
 Comprensión y coherencia en el cumplimiento de los requisitos. 
 Consideración de los procesos en términos de valor agregado. 
 El logro del desempeño eficaz del proceso. 
 Mejora de los procesos en base a la evaluación de los datos y la información.  
 
5. Mejora 
El éxito de toda organización se logra mediante el empeño que ésta tenga en cuanto 
a mejorar cada vez más la calidad de los bienes y servicios que ofrece a los clientes, 
de forma que los mismos se sientan muy satisfechos al obtener servicios de alta 
calidad. (Sirvent, Gisbert, & Pérez, Diciembre). 
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Las ventajas que tiene una empresa de conocer y ejecutar diferentes métodos de 
mejora es crear oportunidades para aumentar la satisfacción del cliente, las cuáles 
deben tener en cuenta las siguientes características (Secretaría Central de ISO , 
2015):  
 Mejorar los productos y servicios para satisfacer las necesidades y expectativas 
futuras. 
 Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados. 
 Mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
6. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
La toma de decisiones basado en los resultados, se deben realizar de manera objetiva, 
teniendo en cuenta la información del pasado como base para corregir errores futuros 
y la información actual con las debidas correcciones de forma que permita analizar 
situaciones con claridad y poder determinar los procesos a desarrollar a la hora de 
prestar el servicio de calidad requerido por los clientes. (Sirvent, Gisbert, & Pérez, 
Diciembre). 
Cuando los hechos son analizados de manera clara y objetiva es posible corregir los 
errores y falencias que se tienen dentro de una organización, mientras no se analice 
de esta manera no se podrá obtener resultados positivos. 
En la gestión de una organización este enfoque ayuda a (Escuela Europea de 
excelencia, 2015): 
 Permitir a todas las personas el acceso a los datos que necesiten. 
 Tomar decisiones y actuar según el análisis objetivo, la experiencia y la 
intuición. 
 Garantizar que los datos y la información sean fiables y precisos. 
 Analizar la información y los datos con la metodología adecuada. 
7. Gestión de las Relaciones 
Una buena gestión desarrollada con excelentes relaciones con los proveedores, 
conducirá a una organización a brindar servicios de calidad; por tanto, es importante 
que exista siempre una relación cordial, respetuosa y de comunicación fluida para 
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evitar inconvenientes a la hora de suministrar los productos de calidad que el hotel 
requiera para su buen funcionamiento. La optimización de los beneficios tanto del 
hotel como del proveedor se medirá en términos de productividad, rentabilidad y 
buena imagen (Qualired, 2015).  
1.4  Satisfacción del cliente 
Uno de los puntos más importantes dentro del campo hotelero es satisfacer al cliente 
desde el momento en que un huésped realiza la compra de un servicio, quien tiene 
muchas expectativas acerca del mismo, por lo que los establecimientos hoteleros 
deben brindar un servicio de calidad para que el huésped quede muy satisfecho y así 
lograr que regrese nuevamente. 
Es la sensación de placer o decepción que tiene una persona al obtener un producto o servicio. 
Si el desempeño no cumple con las expectativas, el cliente queda insatisfecho, por el contrario, 
si cubre las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si el desempeño excede las expectativas, 
el cliente queda muy satisfecho (Philip, 2002).  
La satisfacción de cliente es uno de los puntos más importantes ya que de eso 
dependerá que el cliente regrese es por eso que existe dos elementos de la 
satisfacción del cliente y son  (Thompson, 2006): 
El Rendimiento Percibido: Es el resultado que se obtiene después de que el cliente 
adquiere un producto o servicio. 
Las Expectativas: Son las experiencias que los clientes tienen al adquirir un producto 
o servicio. Estas expectativas se producen por: 
 Ofrecimientos que hace la empresa acerca de los beneficios que brinda el 
producto o servicio. 
 Experiencias de compras anteriores. 
 Opiniones de amistades, familiares, conocidos. 
 Ofertas de los competidores. 
Después que el cliente realiza la compra de un producto o servicios ellos experimentan 
estos niveles de satisfacción (Thompson, 2006): 
 Satisfacción: El producto o servicio cumple con las expectativas del cliente. 
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 Insatisfacción: El producto o servicio no cumple con las expectativas del cliente.  
 Complacencia: El producto o servicio sobrepasa las expectativas del cliente.  
Grado de satisfacción de los clientes 
Según el grado de satisfacción percibida por los clientes se generan niveles de 
relaciones de consumo entre el cliente y la empresa, los cuales son (Pérez V. , 2006): 
 Clientes frecuentes: Acuden a la empresa para adquirir el producto o servicio.  
 Clientes fidelizados: Se identifican con la empresa y hablan de la misma a 
familiares y amigos para recomendarla.  
Definición de cliente 
El cliente es uno de los más importantes, puesto que de este dependerá el progreso 
de una empresa u organización, es por eso que a continuación se detalla conceptos 
de diferentes autores sobre el significado de cliente. 
“Es aquel que adquiere un servicio o bien para uso propio o ajeno a cambio de un 
precio determinado por la empresa y aceptado socialmente” (Bastos, 2006). 
“Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra de los productos / 
servicio que las empresas ofrecen” (Vivas, 2010). 
Tipos de clientes  
Existen diferentes tipos de clientes, cada uno con características específicas; entre 
ellos se destacan los siguientes (Sanchez): 
Tabla 1 
Tipos de clientes 
Carácter  Rasgos  Como actuar  
Afable Simpático 
Parlanchín  
Reclama mucha atención 
 
No tiene prisa 
Cuidar los detalles 
Dejarlo que se exprese 
Mostrarse receptivo en la escucha  
Ser paciente con una actitud muy 
amable 
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Reservado 
 
 
 
Callado 
Introvertido  
Independiente 
 
Se comunica mal 
 
Inspirarle confianza  
Atender con brevedad  
Mostrarse amable ante su actitud 
Dialogar con el cliente  
 
Polémico 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Inseguro 
 
Le gusta discutir 
 
Desconfía 
 
Pretende tener la razón 
Tenaz en sus 
planteamientos 
  
 
No discutir nunca con el cliente 
 
Escuchar y brindar las 
explicaciones necesarias 
Demostrarle que nos interesa 
siempre su satisfacción 
 
Dar acogida a sus sugerencias u 
opiniones 
Tímido 
Duda siempre 
Tarda en decidirse 
Dar el primer paso 
Brindar confianza 
Estimular a que tome la mejor 
decisión 
Impaciente Nervioso  
 
 
Siempre tiene prisa  
Voluble 
 
Poco objetivo 
Mantener en todo momento la 
calma 
 
Ofrecer sin demoras el servicio  
 
Actuar con delicadeza 
Delicadeza para cortar la 
conversación 
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Nota: Elaboración propia con base en “Comunicación Empresarial y Atención al cliente”. Sánchez 
María. 
Fidelización  
La fidelización entendida como una buena relación comercial entre el 
establecimiento con los clientes y los proveedores. La fidelidad se produce cuando 
existe una correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la 
organización y su comportamiento de compra de los productos y servicios de la 
misma (Sanchez, pág. 30). 
Importancia de la Fidelización 
La permanencia de una empresa depende de la fidelización del cliente ya que esto 
permite saber a qué tipo de cliente dirigirse y así personalizar sus productos o 
servicios, además debe llevar a cabo estudios periódicamente para conocer las 
falencias y así lograr mejoras.  
 
Meticuloso 
 
 
Es concreto y le gusta 
concisión 
Sabe lo que quiere 
 
Quiere atención rápida  
 
A veces es cortante y 
rotundo 
 
 
 
Atender con rapidez 
 
Cuidar mucho los detalles 
 
Argumentaciones objetivas 
 
Actuar con diplomacia 
Arrogante Su autoestima es muy alta 
 
Es orgulloso 
Le gusta imponer su 
opinión 
Suele considerase 
superior a la mayoría  
Mostar firmeza y ser diplomático 
Acoger sus planteamientos 
No emplear argumentos emotivos  
Ser ecuánime en la comunicación 
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Alcanzar la fidelización de un cliente permite a la empresa tener una mayor estabilidad 
económica e incrementar su nivel de servicio frente a la competencia. (Bastos, 2006) 
Factores fundamentales para la fidelización. 
La fidelización está acompañada de las siguientes acciones (Bastos, 2006): 
 La amabilidad y el buen trato. 
 La comprensión. 
 La honestidad.  
 La soltura y manejo de información.  
 El interés por la persona. 
 La actitud positiva. 
 
1.5 Plan de mejora 
Un plan de mejora “es conseguir una relación entre los procesos y el personal 
generando sinergia que contribuya al progreso constante. Se utiliza para alcanzar 
calidad y excelencia de las organizaciones de manera progresiva, obteniendo 
resultados eficientes y eficaces” (Proaño, Solery, & Pérez, 2017).  
Un plan de mejora tiene las siguientes características y son (Pedró, Abad, Arboix, 
Chaves, & Gimeno, 2005): 
 Se debe contar con la participación de todos los implicados de la organización.  
 Debe ser solo un instrumento orientado a cumplir con las acciones 
predeterminadas.  
 Las responsabilidades son asignadas mediante la ejecución y seguimiento de 
un plan delimitado y objetivo.  
 La comunicación interna es fluida y eficiente lo que permite alcanzar los 
objetivos propuestos mediante el avance del plan. 
Un plan de mejora permite (Pedró, Abad, Arboix, Chaves, & Gimeno, 2005): 
 Adecuar los cambios del entorno y de las situaciones. 
 Especificar los objetivos que se pretende alcanzar a corto y mediano plazo y 
las tareas a desarrollarse para lograrlos. 
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 Ordenar y priorizar decisiones que facilita la designación de recursos. 
 Involucrar a los participantes de cada departamento en las distintas acciones 
de mejora de la organización.  
 Implementar cambios en la organización basada en la creación de objetivos. 
Los Riesgos y beneficios de un plan de mejora se debe tomar en cuenta en los 
diferentes procesos de la organización para un mejor servicio los cuales son (Pedró, 
Abad, Arboix, Chaves, & Gimeno, 2005): 
Riesgos (Pedró, Abad, Arboix, Chaves, & Gimeno, 2005): 
 Da mayor prioridad al proceso que a los resultados. 
 Considerar el plan de mejora como un fin y no como un medio. 
Beneficios: (Pedró, Abad, Arboix, Chaves, & Gimeno, 2005): 
 Flexibilidad: no es un procedimiento cerrado, proporciona diferenciaciones y 
ajustes. 
 Utilidad: para el logro de los objetivos establecidos y para conservar la misión 
y visión de la empresa. 
1.5.1 Mejora continua 
La mejora continua en una empresa permite establecer, elegir y realizar posibles 
actividades que conducen a incrementar la satisfacción del cliente cumpliendo con los 
requerimientos que exige el mismo.  
Dentro de estas posibles actividades de mejora es preciso tener en cuenta (Secretaría 
Central de ISO , 2015): 
 Productos y servicios de calidad que cumplan las necesidades y expectativas 
futuras del cliente. 
 Prevención, corrección y reducción de los efectos no deseados. 
 Sistema de gestión de calidad. 
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Requisitos de la mejora continúa 
La mejora continua para un apropiado desarrollo dentro del ambiente laboral requiere 
tener en cuenta los siguientes aspectos (Gonzalez, 2012): 
 Apoyo en la gestión. 
 Retroalimentación y revisión de los pasos en cada proceso. 
 Claridad en la responsabilidad. 
 Poder de decisión para el trabajador. 
 Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso. 
 Proceso original bien definido y documentado. 
 Participación de los responsables del proceso. 
 Transparencia en la gestión. 
 Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido en 
un marco temporal que asegure su éxito. 
1.5.2 Directrices para la elaboración del plan de mejora 
El conocimiento de las directrices bien definidas dentro de un plan de mejora por parte 
del personal implicado del establecimiento permite (Agencia nacional de evaluación 
de la caliad y acreditación, pág. 5): 
Identificar el área de mejora  
Una vez identificada el área a mejorar es importante realizar una evaluación para 
determinar los aspectos positivos y negativos; el resultado de la evaluación aplicada 
va a permitir al establecimiento buscar los aspectos a mejorar en el área involucrada 
(Agencia nacional de evaluación de la caliad y acreditación, pág. 5). 
Detectar las principales causas del problema  
Para llegar a la solución de un problema previamente detectado es preciso conocer 
los motivos que originaron, usando herramientas como: diagrama de Pareto, caza de 
la calidad, lluvia de ideas entre otras (Agencia nacional de evaluación de la calidad y 
acreditación, pág. 5). 
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Formular el objetivo 
Una vez identificadas las principales áreas a mejorar y conocidas las causas del 
problema, se formulan los objetivos y se fija el período de tiempo para su ejecución. 
Los objetivos trazados deben contener (Agencia nacional de evaluación de la calidad 
y acreditación, pág. 5): 
 El resultado que se pretende lograr. 
 Concreción y realidad de los mismos. 
 La redacción debe ser clara y no ambigua. 
Seleccionar las acciones de mejora  
Dentro de la gama de posibilidades de mejora, el establecimiento debe elegir las 
mejores y según sus necesidades, de forma que lleve a cumplir los objetivos 
planteados (Agencia nacional de evaluación de la calidad y acreditación, pág. 5). 
Realizar una planificación  
Una planificación es un plan de acción a desarrollarse y debe determinar la persona 
responsable de ejecutarlo, áreas, procesos, tiempos de desarrollo, personal que lo 
ejecutará, recursos a utilizar; todos estos aspectos permiten lograr alcanzar los 
objetivos trazados y medir las razones por las que algunos no se lograron alcanzar 
(Agencia nacional de evaluación de la caliad y acreditación, pág. 5). 
1.6 Reglamento de alojamiento 
El Reglamento de Alojamiento Turístico en el Ecuador se encuentra vigente, de 
acuerdo a su última modificación, desde el 18 de febrero de 2016, según el Acuerdo 
Ministerial N° 24 publicado en el Registro Oficial 465 del 25 de marzo de 2015. 
Este Reglamento es elaborado por el Ministerio de Turismo, considerando, entre otras 
cosas, que el turismo ha sido declarado por el Gobierno Nacional como una Política 
de Estado, encaminada en la consecución del Buen Vivir a través de la generación de 
empleo, cadenas productivas, divisas, distribución de la riqueza e inclusión social; y 
que, de igual manera, el artículo 5 de la Ley de Turismo establece como actividad 
turística al servicio de alojamiento.  
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Este Reglamento, como es lógico, en la Sección I del Capítulo I hace referencia al 
Ámbito General, donde trata aspectos como el objeto, ámbito de aplicación y 
definiciones, en donde se describen, con lujo de detalles todas aquellas definiciones 
que tienen relación con las habitaciones y alojamiento en general. 
En la Segunda Sección del mismo Capítulo, el Reglamento describe los derechos y 
obligaciones, tanto de los huéspedes como de los establecimientos de alojamiento 
turístico. 
En el Capítulo II, Sección I, el Reglamento detalla los procedimientos de registro, 
inspección e identificación. La Sección II del mismo Capítulo se ocupa del 
procedimiento para el licenciamiento; es decir, todo lo que se refiere al funcionamiento 
anual de los establecimientos de alojamiento que puede estar a cargo, bien sea de la 
Autoridad Nacional de Turismo o del Gobierno Autónomo Descentralizado al cual se 
lo haya transferido la competencia de licenciamiento. 
El Capítulo III de este Reglamento se ocupa de la clasificación y categorización de los 
establecimientos de alojamiento turístico. La clasificación de alojamiento turístico tiene 
una nomenclatura que es la siguiente 
a) Hotel H 
b) Hostal HS 
c) Hostería HT 
d) Hacienda Turística HA 
e) Lodge L. 
f) Resort RS 
g) Refugio RF 
h) Campamento Turístico CT 
i) Casa de Huéspedes CH 
 
 
 
Por otro lado, las categorías de los establecimientos de alojamiento turístico, según el 
Reglamento son: 
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 Hotel: 2 estrellas a 5 estrellas 
 Hostal: 1 estrella a 3 estrellas 
 Hostería-Hacienda Turística: 3 estrellas a 5 estrellas 
 Lodge-Resort: 4 estrellas a 5 estrellas 
 Refugio: Categoría Única 
 Campamento Turístico: Categoría Única 
 Casa de Huéspedes: Categoría Única 
 
Todos los establecimientos de alojamiento turístico deberán reunir, de manera 
obligatoria, con ciertos requisitos que se encuentran igualmente contemplados en el 
Reglamento de Alojamiento Turístico y de esa manera ser categorizados y otorgados 
los distintivos correspondientes. 
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Capítulo 2  
Diagnóstico de los establecimientos de alojamiento de la Isla de 
Jambelí 
2.1 Isla de Jambelí 
En la Provincia de El Oro se encuentra el Archipiélago de Jambelí perteneciente al 
Cantón Santa Rosa. Las islas que forman el archipiélago son: Las Guacas, Pongalillo, 
Costa Rica, Pungal, Jambelí, Las Crucitas y Buena Vista, cuenta con una población 
aproximada de 500 habitantes. La economía del lugar se sustenta únicamente en el 
Turismo, el cual se ofrece a todos aquellos visitantes que son atraídos por el deseo 
de conocer otra parte de la costa ecuatoriana.  
 
Foto 1. Jambelí 
Autor: Propia. 
 
Foto 2. Playa de Jambelí 
Autor: Propia. 
 
La isla de Jambelí es un lugar que se ha destacado por acoger durante varios años a 
turistas de diferentes partes del país, principalmente de la ciudad de Cuenca, quienes 
acuden a disfrutar de la playa, platos típicos y entretenimiento. Jambelí ha sido el 
atractivo turístico de la provincia de El Oro más visitado y codiciado en temporada de 
vacaciones y feriados, cabe destacar que, a pesar de los desastres naturales, como 
la erosión de la playa generada por el fuerte oleaje, sigue siendo uno de los puntos 
turísticos más importantes de la provincia. 
El traslado de los turistas a La Comuna Ancestral “Isla Balneario de Jambelí”, se 
realiza en lanchas desde el muelle de cabotaje malecón de Puerto Bolívar, por lo 
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general con capacidad para 60 personas y están a disposición de los turistas cada 
hora a un costo de $4.00 por persona (ida y vuelta). Al ingresar al balneario el turista 
debe pagar un valor de $0,25 ctvs., contribución que destinan los lugareños para la 
recolección de basura.  
2.2 Establecimientos de alojamiento  
2.2.1 Capacidad hotelera de la isla de Jambelí 
El balneario de Jambelí cuenta con once establecimientos de alojamiento, los cuales 
tienen noventa y nueve habitaciones en toda la isla con una capacidad para alojar a 
cuatrocientas cuarenta y tres personas. 
Tabla 2 
Capacidad hotelera  
LOCAL 
NUMERO DE 
HABITACIONES 
CAPACIDAD 
DE 
ALOJAMIENTO 
Hostería Las Iguanas 7 25 
Hostería Nilson 7 25 
Hostería Sol Y Arena 8 45 
Hostería Son De Mar 4 16 
Hostería Toa Toa 11 80 
Hostería Costa Dorada 7 45 
Hostería Crustáceo Cascarudo 7 45 
Hostería Ramada De Noe 10 36 
Hostería Niño Turista 4 16 
Hostería Gina 6 30 
Hotel María Sol 28 80 
TOTAL 99 443 
Nota: Elaboración propia con base en la visita de campo.  
 Jessica Paola Guiñansaca Huambo/Andrea Elizabeth Largo Vargas 
  Página 42 
Universidad de Cuenca 
2.3 Establecimiento hotelero “Las Iguanas” 
2.3.1 Categorización 
Según el Catastro Turístico 2018 el establecimiento de alojamiento “Las Iguanas” se 
presenta como hostería y su categorización es de tercera, sin embargo, la 
propietaria manifiesta que es un Hospedaje Familiar. 
        
 Foto 3. Hostería Las Iguanas                         Foto 4. Entrada a recepción, Hostería Las Iguanas. 
 Autor: Propia.                                                  Autor: Propia. 
En el análisis de campo se constató que el establecimiento cuenta con varias cabañas, 
las cuales fueron construidas con materiales de la zona. El establecimiento “Las 
Iguanas” cuenta con servicios de wifi, aire acondicionado y baño privado en cada 
cabaña. 
De acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turístico, este establecimiento se ubica en 
la categoría tres estrellas. 
2.3.2 ISO 9001 
2.3.2.1 Principios de la gestión de calidad  
Los siete principios sirven como referencia para que cada organización mejore la 
calidad de su producto o servicio, orientándolo hacia la consecución de la mejora. Es 
por eso que el cuadro que se describe a continuación es del establecimiento “Las 
Iguanas” donde muestra lo que cumple y no cumple según cada principio. 
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Tabla 3 
Los 7 principios de la norma ISO 9001:2015 
Los siete principios de calidad de la norma ISO 9001 fueron comparados con los 
procedimientos realizados en este establecimiento a través de una entrevista 
realizada a la propietaria.           
Principio 1: Enfoque al cliente 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
 
Dar prioridad a los gustos y 
necesidades del cliente con el 
fin de brindar calidad en servicio 
prestado. 
 
X 
 
 
 
Principio 2: Liderazgo 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
 
Forma dinámica de ejercer la 
autoridad con respeto, diálogo y 
apertura al personal de la 
empresa. 
 
 
X 
 
  
Principio 3: Participación del personal 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
cumple 
Observación 
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Personal comprometido con los 
objetivos y metas de la 
empresa, con creatividad, 
motivación e innovación. 
X   
Principio 4: Enfoque basado en procesos 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
cumple 
Observación 
 
 
 
Actividades que se relacionan 
entre si dando al final un 
resultado positivo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
 
El establecimiento requiere 
un manual de 
procedimiento en el que las 
funciones de cada 
empleado estén bien 
definidas y no se realicen 
de forma verbal como se 
continúa desarrollando. 
Principio 5: Mejora 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
 
No 
cumple 
Observación 
  X 
El establecimiento se limita 
únicamente a brindar 
servicio de alojamiento, es 
necesario que el mismo 
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Mejorar la calidad de bienes y 
servicios para que los clientes 
se encuentren muy satisfechos 
ofrezca el servicio de 
restaurante, pues según la 
propietaria muchos clientes 
sugieren agregar dicho 
servicio. 
Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
 
Analizar las situaciones de 
manera objetiva para obtener 
resultados positivos. 
 
 
 
 X 
En la empresa no existe un 
organigrama ni registros 
por ser establecimiento 
pequeño; el mismo es 
gerenciado y administrado 
por su propietaria, por lo 
que la toma de decisiones 
lo realiza dicha persona. 
Principio 7: Gestión de las Relaciones 
Descripción del principio de la 
ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
 
Relaciones de buena 
comunicación y respeto entre el 
proveedor, sociedad y el hotel a 
fin de obtener beneficios 
mutuos. 
X   
Nota: Elaboración propia con base en la ISO 9001. 
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2.3.3 Análisis de los procesos 
Los procesos que se llevan a cabo en este establecimiento están únicamente dirigidos 
por los departamentos de recepción y ama de llaves, quiénes se encargan de acoger 
y ofrecer los servicios que presta las cabañas “Las Iguanas”  
Departamento de recepción 
En el siguiente flujograma se detalla los procedimientos que permiten al 
establecimiento detallar secuencialmente los pasos que realiza la persona encargada 
del departamento de recepción, para esto se utiliza diferentes tipos de simbología que 
representan una actividad como se muestra a continuación. 
Flujograma de los pasos en el Departamento de Recepción 
 
 
 
 
 
  
                                                                              
                                                                                          Sí   No 
 
 
 
 
 
                 
                 Si 
 
 
  
Inicio de la 
actividad 
Saludar al cliente 
con una calurosa 
bienvenida. 
Ofrecer ayuda. 
¿Solicita 
habitación? 
Preguntar el número 
de personas.  
Dar a conocer 
las tarifas. 
¿Está de 
acuerdo? 
Registro del 
huésped. 
Asignar la 
habitación. 
Cobrar la estadía del 
huésped. 
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                                    Si 
 
 
                 No            
 
 
 
Figura 2. Flujograma de los procesos en el departamento de recepción. 
Fuente: Elaboración propia en base a los procesos realizados en el establecimiento “Las Iguanas” 
 
Departamento de Ama de Llaves 
Este departamento es de gran importancia dentro de un hotel al igual que los demás 
departamentos, porque de este depende la satisfacción del cliente y su futuro retorno. 
Todos los departamentos tienen una correlación con el de ama de llaves porque los 
incluye en diferentes actividades para poder brindar un ambiente grato al huésped. 
 
Foto 5. Habitación, Hostería Las Iguanas. 
Autor: Propia. 
 
Foto 6. Área exterior, Hostería Las Iguanas. 
Autor: Propia. 
Verificar la 
disponibilidad. 
¿Hay la 
habitación? 
Persona encargada 
ayuda con las 
maletas hacia el 
puerto. 
Fin de la 
actividad. 
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En este establecimiento utilizan diferentes pasos para el aseo de cada habitación, 
existen dos camareras donde una de ellas realiza la limpieza de todas las habitaciones 
y la otra persona se encarga del resto de las instalaciones.  En el siguiente flujograma 
se detalla con diferente simbología los procesos que se realiza en este departamento. 
Flujograma de los pasos en el departamento de ama de llaves 
 
 
 
 
 
 
 
 No 
  
 
      Si 
  
 
 
 
 
        No 
 
Figura 3. Flujograma de los procesos en el departamento de ama de llaves. 
Fuente: Elaboración propia en base a los procesos realizados en el establecimiento “Las Iguanas” 
Provisión de 
material necesario. 
Inicio de la 
actividad. 
¿Habitación 
ocupada? 
¿Huésped 
desea 
limpieza? 
Limpiar y 
desinfectar el baño. 
Retiran la 
lencería sucia. 
Realizan la 
limpieza de la 
habitación. 
Colocar el 
ambiental 
Fin de la 
activida
d. 
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2.4 Establecimiento hotelero “Son de Mar” 
2.4.1 Categorización 
Según el Catastro Turístico 2018 el establecimiento de alojamiento “Son de Mar” se 
presenta como hostería y su categorización es de tercera; sin embargo, la propietaria 
manifiesta que a su establecimiento lo denomina como Cabañas.  
En la visita al establecimiento se evidencia que cuenta con cabañas, las cuales son 
construidas con materiales de la zona. El establecimiento “Son de Mar” cuenta con 
servicios de wifi, aire acondicionado y baño privado en cada cabaña. 
 
Foto 7. Cabañas, Hostería Son de Mar. 
Autor: Propia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
De acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turístico, este establecimiento se ubica en 
la categoría tres estrellas. 
2.4.2 ISO 9001 
2.4.2.1 Principios de la gestión de calidad  
La calidad dentro de una empresa es muy importante porque ayuda a satisfacer las 
necesidades tanto de huéspedes empleados y dueños. A continuación, se detalla el 
cumplimiento o no del establecimiento “Son de Mar” según los siete principios. 
 Tabla 4 
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Los 7 principios de la norma ISO 9001:2015 
Los procedimientos realizados en este procedimiento se hicieron en base a los siete 
principios de calidad de la norma ISO 9001 a través de la información proporcionada 
por la propietaria.           
 
Principio 1: Enfoque al cliente  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple No 
Cumple 
Observación 
Dar prioridad a los gustos y 
necesidades del cliente con 
el fin de brindar calidad en 
servicio prestado. 
 
 
X La prioridad de este 
establecimiento es sólo el 
alquiler de las cabañas 
existentes, por lo que la 
satisfacción del cliente pasa a 
un segundo plano. 
 
Principio 2: Liderazgo 
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple No 
Cumple 
Observación 
Forma dinámica de ejercer la 
autoridad con respeto, 
diálogo y apertura al 
personal de la empresa. 
 
 
 
X 
  
 
Con la observación realizada 
se evidencia que existe un 
deficiente nivel de liderazgo, 
por lo que es necesario 
generar este principio.  
 
Principio 3: Participación del personal 
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Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple No 
cumple 
Observación 
Personal comprometido con 
los objetivos y metas de la 
empresa, con creatividad, 
motivación e innovación. 
 X La administración de este 
establecimiento no cumple 
con ninguno de los 
requerimientos de este 
principio debido a que no 
genera motivación ni 
involucra al personal, pues es 
bien sabido que la dinámica y 
creatividad de un servicio de 
calidad lo desarrolla un 
personal bien motivado. 
 
Principio 4: Enfoque basado en procesos  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple No 
cumple 
Observación 
Actividades que se 
relacionan entre si dando al 
final un resultado positivo. 
 
 
 
 
X No cuenta con procesos en 
ninguno de los departamentos 
existentes, por esta razón es 
necesario orientar hacia un 
mejoramiento continuo de los 
servicios que ofrece. 
 
Principio 5: Mejora  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
 
No 
cumple 
Observación 
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Mejorar la calidad de bienes 
y servicios para que los 
clientes se encuentren muy 
satisfechos. 
 X El establecimiento no da 
referencia de establecer una 
mejora continua, pues su 
principal interés es vender las 
habitaciones en las 
condiciones que se encuentra 
sin tener interés para brindar 
un servicio de calidad. 
 
 Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple No 
Cumple  
Observación 
Analizar las situaciones de 
manera objetiva para 
obtener resultados positivos. 
 
 
 X Ante las eventualidades que 
surgen en el establecimiento, 
las decisiones se toman en el 
momento, no se prevé, por lo 
que los resultados obtenidos 
no son positivos. 
 
Principio 7: Gestión de las Relaciones 
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple No 
Cumple 
Observación 
Relaciones de buena 
comunicación y respeto 
entre el proveedor, sociedad 
y el hotel a fin de obtener 
beneficios mutuos. 
X   
Nota: Elaboración propia con base en la Norma ISO 9001. 
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2.4.3 Análisis de los procesos  
Las cabañas Son de Mar se basan únicamente en dos procesos definidos el 
Departamento de Recepción y Departamento de Ama de Llaves. Dichos procesos son 
llevados por el personal que labora en el lugar. La ejecución de los mismos se muestra 
a continuación mediante un flujograma que contienen diferente simbología sobre los 
pasos realizados en el departamento de recepción. 
Flujograma de los pasos en el Departamento de Recepción 
 
 
 
 
 
  
                                                                              
                                                                                          Sí   No 
 
 
 
 
 
                 
                 Si 
 
 
  
  
 
 
Inicio de la 
actividad 
Saludar al cliente 
con una calurosa 
bienvenida. 
Ofrecer ayuda. 
¿Solicita 
habitación? 
Preguntar el número 
de personas.  
Verificar la 
disponibilidad. 
Dar a conocer 
las tarifas. 
¿Está de 
acuerdo? 
Registro del 
huésped. 
Asignar la 
habitación. 
Persona encargada 
ayuda con las 
maletas hacia el 
puerto. 
Cobrar la estadía del 
huésped. 
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                                    Si 
 
 
                 No            
 
 
 
Figura 4. Flujograma de los procesos en el departamento de recepción. 
Fuente: Elaboración propia en base a los procesos realizados en el establecimiento “Son de Mar” 
 
 Departamento de Ama de Llaves 
El departamento de ama de llaves también es uno de los más importantes dentro de 
un establecimiento hotelero, porque su principal objetivo es brindar un servicio de 
calidad al cliente, mediante la limpieza de las habitaciones y áreas públicas ya que de 
este dependerá que el huésped en un futuro regrese al lugar.  
 
Foto 8. Habitación, Son de Mar 
Autor: Propia. 
 
Foto 9. Cabaña, Son de Mar 
Autor: Propia. 
¿Hay la 
habitación? 
Fin de la 
actividad. 
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En el siguiente flujograma se detalla con diferente simbología los procesos que se 
realiza en este departamento. Así mismo en el establecimiento realizan diferentes 
pasos para el aseo de cada habitación, existen dos camareras donde una de ellas 
realiza la limpieza de todas las habitaciones y la otra persona se encarga de las áreas 
públicas. 
Flujograma de los pasos en el Departamento de Ama de Llaves 
 
 
 
 
 
 
 
 
 No 
  
 
      Si 
  
 
 
 
 
        No 
 
Figura 5. Flujograma de los procesos en el departamento de ama de llaves. 
Fuente: Elaboración propia en base a los procesos realizados en el establecimiento “Son de Mar” 
 
Provisión de 
material necesario. 
Inicio de la 
actividad. 
¿Habitación 
ocupada? 
¿Huésped 
desea 
limpieza? 
Limpiar y 
desinfectar el baño. 
Retiran la 
lencería sucia. 
Realizan la 
limpieza de la 
habitación. 
Colocar el 
ambiental 
Fin de la 
activida
d. 
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2.5 Establecimiento hotelero “Toa Toa”  
2.5.1 Categorización 
En el Catastro Turístico 2018 no se encuentra registrado. El propietario del 
establecimiento “Toa Toa” lo denomina como Cabañas Eco-turísticas, sin embargo, al 
visitar el lugar se constata que el establecimiento cuenta con cabañas, las cuales son 
fabricadas con materiales de la zona. Cada cabaña cuenta con servicio de wifi y baño 
privado. De acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turístico, este establecimiento se 
ubica en la categoría una estrella. 
 
 
Foto 10. Toa Toa 
Autor: Propia. 
 
Foto 11. Cabañas Toa Toa 
Autor: Propia. 
2.5.2 ISO 9001 
2.5.2.1 Principios de la gestión de calidad  
Los principios que tiene esta norma ayuda a cumplir de manera más apropiada los 
procedimientos relacionados con productos y servicios, por consiguiente, la tabla 
muestra el no cumplimiento o cumpliendo de lo antes mencionado en el 
establecimiento Toa Toa. 
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Tabla 5 
Los 7 principios de la norma ISO 9001:2015 
Los siete principios de calidad de la norma ISO 9001 fueron comparados con los 
procedimientos realizados en este establecimiento a través de una entrevista 
realizada a la propietaria.           
 
Principio 1: Enfoque al cliente 
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
Dar prioridad a los gustos y 
necesidades del cliente con 
el fin de brindar calidad en 
servicio prestado. 
 
 
 
X 
El establecimiento tiene como 
objetivo la venta de 
habitaciones, por lo que el 
bienestar y confort de sus 
huéspedes no son su prioridad. 
 
Principio 2: Liderazgo 
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
Forma dinámica de ejercer la 
autoridad con respeto, 
diálogo y apertura al 
personal de la empresa. 
 
 
 
X 
 
El establecimiento no cuenta 
con personal fijo que asuma el 
liderazgo a la hora de dirigir y 
guiar las funciones de la 
empresa, dicho personal 
maneja el establecimiento de 
manera empírica , carecen de  
conocimientos de hotelería. 
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Principio 3: Participación del personal  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
cumple 
Observación 
Personal comprometido con 
los objetivos y metas de la 
empresa, con creatividad, 
motivación e innovación. 
 
 X 
El establecimiento cuenta con 
personal sólo en temporadas 
altas y días feriados. La 
responsabilidad de mantener 
las instalaciones del lugar 
recae sobre el administrador. 
 
 
Principio 4: Enfoque basado en procesos  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
cumple 
Observación 
Actividades que se 
relacionan entre si dando al 
final un resultado positivo. 
 
 
X 
No cuenta con un manual de 
procedimiento. 
 
Principio 5: Mejora  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
 
Cumple 
 
No 
cumple 
Observación 
Mejorar la calidad de bienes 
y servicios para que los 
 X El establecimiento no muestra 
mejora continua, pues el 
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clientes se encuentren muy 
satisfechos. 
interés principal es vender las 
cabañas en las condiciones 
que se encuentre, hace poco 
hincapié por brindar servicios 
de calidad a sus huéspedes. 
 
 Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple  
Observación 
Analizar las situaciones de 
manera objetiva para 
obtener resultados positivos. 
 
 X 
El establecimiento al contar con 
un liderazgo inestable, la toma 
de decisiones se realiza sólo en 
el momento que se dan 
eventualidades, en este caso lo 
realiza el encargado del 
establecimiento. 
 
Principio 7: Gestión de las Relaciones  
Descripción del principio de 
la ISO 9001 versión 2015 
Cumple 
No 
Cumple 
Observación 
Relaciones de buena 
comunicación y respeto 
entre el proveedor, sociedad 
y el hotel a fin de obtener 
beneficios mutuos. 
 X 
Las relaciones sólo se dan en 
tiempos de temporadas altas y 
días feriados. 
Nota: Elaboración propia con base en la Norma ISO 9001. 
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2.5.3 Análisis de los procesos 
Las cabañas Toa Toa, cuenta únicamente con dos personas encargadas del 
establecimiento, su atención se centra en los departamentos de Recepción y Ama de 
Llaves, los procesos que se muestran a continuación son en base a un flujograma con 
simbología que representa las actividades que se realizan en el departamento de 
recepción. 
Flujograma de los pasos en el Departamento de Recepción 
 
 
 
 
 
  
                                                                              
                                                                                          Sí   No 
 
 
 
 
 
                 
                 Si 
 
 
  
  
 
 
Inicio de la 
actividad 
Saludar al cliente 
con una calurosa 
bienvenida. 
Ofrecer ayuda. 
¿Solicita 
habitación? 
Preguntar el número 
de personas.  
Verificar la 
disponibilidad. 
Dar a conocer 
las tarifas. 
¿Está de 
acuerdo? 
Registro del 
huésped. 
Asignar la 
habitación. 
Persona encargada 
ayuda con las 
maletas hacia el 
puerto. 
Cobrar la estadía del 
huésped. 
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                                    Si 
 
 
                 No            
 
 
Figura 6. Flujograma de los procesos en el departamento de recepción. 
Fuente: Elaboración propia en base a los procesos realizados en el establecimiento “Toa Toa” 
 Departamento de Ama de Llaves 
El departamento de amas de llaves influye en el criterio que tiene el huésped sobre el 
hotel, todo esto depende de la calidad del servicio brindado al cliente.  
 
Foto 12. Habitación, Cabañas Toa Toa 
Autor: propia. 
 
Foto 13. Cabaña Toa Toa 
Autor: propia. 
En el establecimiento Toa Toa realizan varios pasos para el aseo de las habitaciones, 
las mismas que son limpiadas por dos personas en un lapso de 5 minutos cada una 
de ellas, en el flujograma que se presenta a continuación se muestra los procesos que 
se realizan en este departamento. 
¿Hay la 
habitación? 
Fin de la 
actividad. 
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Flujograma de los pasos en el Departamento de Ama de Llaves. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 No 
  
 
      Si 
  
 
 
 
 
        No 
 
Figura 7. Flujograma de los procesos en el departamento de ama de llaves. 
Fuente: Elaboración propia en base a los procesos realizados en el establecimiento “Toa Toa” 
  
Provisión de 
material necesario. 
Inicio de la 
actividad. 
¿Habitación 
ocupada? 
¿Huésped 
desea 
limpieza? 
Retiran la lencería 
sucia. 
Realizan la 
limpieza de la 
habitacion. 
Realizan la 
limpieza de la 
habitación. 
Limpian el 
baño. 
Fin de la 
activida
d. 
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2.6 Encuestas 
2.6.1 Cálculo de la muestra 
Para el cálculo de la muestra se considera las siguiente formula (PSYMA, 2015): 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍𝑎
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝑎
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
En donde 
N = tamaño de la población 
Z = nivel de confianza 
p = probabilidad de éxito, 
q = probabilidad de fracaso 
d = precisión 
Entonces: 
𝑛 =
243 ∗ (95%)2 ∗ 0.95 ∗ 0.05
(95%)2 ∗ (243 − 1) + (95%)2 ∗ 0.95 ∗ 0.05
 
𝑛 = 150 
Margen: 5% 
Nivel de confianza: 95% 
Huéspedes: 243 
Tamaño de muestra: 150 
Plan de muestreo  
Para el número de encuestas se consideró el número total de huéspedes en el mes 
de julio de 2018, el que fue de aproximadamente 243 entre “Las Iguanas, “Son de 
Mar” y “Toa Toa”. Mediante la fórmula se obtuvo un total de 150 encuestas las que se 
dividieron y realizaron 50 en cada establecimiento. 
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2.6.2 Encuestas a huéspedes 
Las encuestas van dirigidas a todos los huéspedes de los establecimientos: Las 
Iguanas, Son de Mar y Toa Toa que se encuentran en la zona turística de la Isla de 
Jambelí. El instrumento a utilizar ayudará a conocer el nivel de satisfacción del servicio 
brindando por los departamentos de Recepción y Ama de Llaves a los huéspedes que 
visitan la concurrida isla. Ver Anexo 3. 
El período en el que se desarrollaron dichas encuetas están comprendidas entre las 
últimas semanas del mes de julio y las primeras del mes de agosto.  
Con la obtención de los resultados, se pretende orientar y ayudar a los 
establecimientos anteriormente mencionados en el mejor funcionamiento y en la 
calidad de sus servicios.  
2.6.3 Análisis de resultados 
Los resultados que se presentan, se realizaron en tres establecimientos: “Las 
Iguanas”, “Son de Mar” y “Toa Toa” 
En el establecimiento “Las Iguanas” se encuestaron a 41 personas, quienes 
manifestaron que eligen este lugar por ser un sitio confortable, las personas que 
atienden muestran amabilidad y mucho interés por las necesidades de los clientes, 
los servicios son de mejor calidad a diferencia de las otras cabañas, es por esta razón 
que las personas se definen por este lugar sin importar el precio, pues los que se 
hospedan son de clase media alta. 
Las encuestas realizadas en las cabañas “Son de Mar”; fueron a 37 personas, las 
cuales deciden pernoctar en este lugar por brindar confort a un público no muy 
exigente y su precio es accesible. Cabe destacar que el establecimiento cuenta con 
solo cuatro cabañas por lo que el hospedaje en este lugar lo llegan a ocupar las 
primeras personas que llegan al mismo. 
En el caso del establecimiento “Toa Toa” se pudo encuestar a 71 personas, es el lugar 
más concurrido por los clientes ya que el factor que predomina a la hora de 
hospedarse es el económico. El establecimiento se ajusta a las requerimientos y 
gustos de los huéspedes, los clientes no necesitan hacer reserva, los dueños del 
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establecimiento solo se encargan de entregar las llaves de la cabaña asignada a los 
clientes. Las personas que se hospedan en estas cabañas son generalmente de clase 
baja. 
Para la obtención de dichos resultados, se aplicaron encuestas con las variables que 
se muestran en cada cuadro en el orden correspondiente según los establecimientos 
anteriormente mencionados. 
“Las Iguanas” 
En este establecimiento el número de personas encuestadas fue de cuarenta y un 
huéspedes como se detalla en el siguiente cuadro, de la misma forma en la siguiente 
tabla se muestra las variables aplicadas con sus respetivos ítems de calificación que 
van desde lo regular a lo muy satisfactorio.   
Tabla 6 
Resumen de los datos de las variables aplicadas 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
  
 
 
Atención al 
cliente en 
recepción 
Calidad en el 
servicio 
brindado 
Satisfacción con 
la información 
recibida 
Eficiencia y 
Eficacia del 
personal 
Las Sugerencias 
y quejas fueron 
atendidas y 
resueltas 
N Válido 41 41 41 41 41 
Perdidos 0 0 0 0 0 
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Análisis de la Variable 1 
En el siguiente gráfico el huésped se siente muy satisfecho con la atención recibida 
en recepción dando un porcentaje del 68.3%. 
Tabla 7 
Atención al cliente en recepción 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 2 4,9 4,9 4,9 
Satisfecho 11 26,8 26,8 31,7 
Muy Satisfactorio 28 68,3 68,3 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 1. Atención al cliente en recepción. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación 
La primera variable evaluada indica que el 68.3% de los huéspedes encuestados 
están muy satisfechos con la atención recibida por los empleados de este 
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establecimiento, en la categoría de satisfecho está ubicado un 26.8%, mientras que 
solo un 4.9% manifiesta que es regular el servicio; por lo que se puede considerar que 
el servicio del establecimiento “Las Iguanas” es satisfactorio; sin embargo, es 
necesario que todo el personal se implique en la buena atención al cliente para que 
los huéspedes sientan plena satisfacción al arribo a este lugar. 
Análisis de la variable 2 
En el gráfico que se presenta a continuación se demuestra que el huésped se siente 
muy satisfecho en cuanto a la calidad en el servicio brindado. 
Tabla 8 
Calidad en el servicio brindado 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bueno 3 7,3 7,3 7,3 
Satisfecho 9 22,0 22,0 29,3 
Muy Satisfactorio 29 70,7 70,7 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 2. Calidad en el servicio brindado. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
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Interpretación 
En cuanto a la calidad en el servicio brindando se evidencia que un 70.7% de los 
huéspedes están muy satisfechos, sin embargo, el establecimiento no logra satisfacer 
completamente el servicio a un 22%, ubicándose en la categoría de satisfecho; el 7.3% 
manifiesta que es bueno, lo cual no es un porcentaje muy representativo y no por ello 
debe dejar de considerarse para alcanzar el 100% en la calidad del mismo.  
Análisis de la Variable 3  
El resultado de este gráfico da a conocer que un 73.2% de huéspedes se sienten muy 
satisfechos con la información recibida. 
Tabla 9 
Satisfacción con la información recibida 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 2 4,9 4,9 4,9 
Satisfecho 9 22,0 22,0 26,8 
Muy Satisfactorio 30 73,2 73,2 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 3. Satisfacción con la información recibida. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
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Interpretación 
Los resultados que arroja esta variable indica que un 73.2%, muy satisfecho con la 
información recibida, mientras que el 22% se encuentra satisfecho. Llama la atención 
que el 4.9% de los encuestados manifiesta que la información proporcionada es 
regular, lo que se puede interpretar que el personal del establecimiento no logró 
brindar con diligencia la información al huésped. 
Análisis de la Variable 4 
La eficiencia y eficacia del personal, el huésped lo califica como muy satisfactorio 
danto un resultado de un 68.3% como se muestra en el siguiente gráfico. 
Tabla 10 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 4. Eficiencia y eficacia del personal. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Eficiencia y Eficacia del personal 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 3 7,3 7,3 7,3 
Satisfecho 10 24,4 24,4 31,7 
Muy Satisfactorio 28 68,3 68,3 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Interpretación  
Las categorías analizadas en esta variable detallan que la eficiencia y eficacia del 
personal de este establecimiento es muy satisfactoria con un 68.3%; aunque el 24.4% 
manifieste que se sienten satisfechos, el resultado es significativo ya que el 
establecimiento debe tender a un mayor porcentaje en la categoría de muy satisfecho. 
El resultado obtenido en la categoría regular del 7.3%, es un indicador de la falta de 
capacitación del personal en esta área. 
Análisis de la Variable 5 
De la misma manera los huéspedes encuestados en este establecimiento se sienten 
muy satisfechos porque sus quejas y sugerencias son atendidas y resueltas a tiempo.  
Tabla 11 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 5 .Sugerencias y quejas fueron atendidas y resueltas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Sugerencias y quejas fueron atendidas y resueltas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bueno 2 4,9 4,9 4,9 
Satisfecho 12 29,3 29,3 34,1 
Muy Satisfactorio 27 65,9 65,9 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Interpretación 
Un establecimiento que no acepte sugerencias o quejas por parte de los huéspedes 
no logra brindar un servicio de calidad que satisfaga los gustos y deseos de los 
huéspedes que se alojan en el lugar; por tal razón la variable que se analiza muestra 
que el 65.9% se encuentra muy satisfecho con la acogida de sugerencias y quejas, el 
29.3% se encuentra satisfecho y el 4.9% manifiesta que es bueno. 
Tabla 12 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Análisis de la Variable 6 
El resultado de esta variable realizada a los huéspedes hospedados muestra que la 
limpieza y condiciones de la habitación al arribo fueron muy satisfactorias alcanzando 
un puntaje de 75.6%. 
Tabla 13 
 
 
 
  
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Resumen de los datos de las variables aplicadas 
 
Limpieza y 
condiciones de 
la habitación al 
arribo 
Limpieza y 
condiciones de 
la habitación 
durante la 
estadía 
Limpieza y 
condiciones de 
instalaciones 
internas y 
externas 
Amabilidad y 
asistencia del 
personal 
Decoración y 
confort de la 
habitación 
N Válido 41 41 41 41 41 
Perdidos 0 0 0 0 0 
Limpieza y condiciones de la habitación al arribo 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 10 24,4 24,4 24,4 
Muy Satisfactorio 31 75,6 75,6 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Gráfico 6. Limpieza y condiciones de la habitación al arribo. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
Este gráfico muestra que las condiciones de la habitación al arribo del huésped son 
muy satisfactorias con un 75.6%, y el 24.4% está satisfecho. 
Análisis de la Variable 7 
En esta variable el huésped calificó como muy satisfactorio la limpieza y condiciones 
de la habitación durante la estadía. 
Tabla 14 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bueno 2 4,9 4,9 4,9 
Satisfecho 12 29,3 29,3 34,1 
Muy Satisfactorio 27 65,9 65,9 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Gráfico 7. Limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
Todo establecimiento debe dar prioridad al cuidado, orden y limpieza del lugar donde 
pernoctan los huéspedes, en este grafico se evidencia que el 65.9% considera que la 
limpieza y condiciones de la habitación es muy satisfactoria, el 29.3% está satisfecho 
con las condiciones y el 4.9% manifiesta que es bueno. De los resultados obtenidos, 
el establecimiento debe esforzarse por disminuir el nivel de satisfecho y lograr un 
mayor nivel de muy satisfactorio para el huésped. 
Análisis de la Variable 8 
El grafico que se detalla a continuación muestra que el huésped está muy satisfecho 
con la limpieza y condiciones de las instalaciones externas los mismo que dan una 
puntuación del 75.6%.  
Tabla 15 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Limpieza y condiciones de instalaciones externas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 10 24,4 24,4 24,4 
Muy Satisfactorio 31 75,6 75,6 100,0 
Total 41 100,0 100,0 
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Gráfico 8. Limpieza y condiciones de instalaciones externas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
Del total de las personas encuestadas, el 75.6% considera que la limpieza y 
condiciones de las instalaciones son muy satisfactorias, el 24.4% se sienten 
satisfechos con la limpieza; por lo que el establecimiento se esfuerza por mantener 
las áreas limpias y en buenas condiciones.  
Análisis de la variable 9 
La amabilidad y asistencia del personal brindado a los huéspedes hizo que los mismos 
calificaran como muy satisfecho con un 70.7% como se muestra a continuación. 
Tabla 16 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Amabilidad y asistencia del personal 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 3 7,3 7,3 7,3 
Satisfecho 9 22,0 22,0 29,3 
Muy Satisfactorio 29 70,7 70,7 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Gráfico 9. Amabilidad y asistencia del personal. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
Otro factor importante en el hospedaje es la amabilidad que se muestre a los 
huéspedes; los resultados obtenidos sobre este aspecto evidencian que el 70.7% está 
muy satisfecho, el 22% se encuentra satisfecho, mientras que el 7.3% manifiesta que 
es regular. Aunque son tres las personas que manifestaron la amabilidad como 
regular, es poco representativo este porcentaje frente a los otros niveles de 
satisfacción. 
Análisis de la Variable 10  
El huésped calificó a esta variable como muy satisfactorio dando una puntuación del 
75.6% como se muestra en el siguiente gráfico. 
Tabla 17 
Decoración y confort de la habitación 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bueno 2 4,9 4,9 4,9 
Satisfecho 8 19,5 19,5 24,4 
Muy Satisfactorio 31 75,6 75,6 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
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Gráfico 10. Decoración y confort de la habitación. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
Los niveles que más resaltan en esta variable son muy satisfecho con el 75.6%, 
satisfecho con el 19.5% y bueno con el 4.9%. Haciendo lectura de los datos se observa 
que el establecimiento busca en la decoración y confort de cada cabaña que el 
huésped se sienta a gusto y cómodo.  
Análisis de la Variable 11 
El gráfico que se detalla a continuación muestra que los huéspedes regresarían a este 
establecimiento porque lograron cumplir con sus expectativas y necesidades.  
Tabla 18 
¿Regresaría a hospedarse? 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Sí 41 100,0 100,0 100,0 
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Gráfico 11. El huésped regresa a hospedarse 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
En las encuestas realizadas en este establecimiento el 100% manifiesta que 
regresaría a hospedarse en las cabañas “Las Iguanas” 
Análisis de la Variable 12 
Las personas que se hospedaron en este establecimiento, la mayoría menciona que 
si recomendarían que se hospeden en este lugar. 
Tabla 19 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
¿Recomendaría a otras personas este establecimiento? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Sí 41 100,0 100,0 100,0 
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Gráfico 12. ¿Recomendaría a otras personas este establecimiento? 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
El 100% de las personas encuestadas responde que si recomendaría a otras personas 
el establecimiento cubrió en la gran mayoría las expectativas de los huéspedes.  
Análisis de la Variable 13 
Las encuestas realizadas a huéspedes que se alojaron en este establecimiento 
muestran que la gran mayoría tienen un rango de edad desde los 18 a 40 años de 
edad. 
Tabla 20 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Edad de las personas encuestadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido 0-17 1 2,4 2,4 2,4 
18-40 23 56,1 56,1 58,5 
41-60 14 34,1 34,1 92,7 
60 o más 53 7,3 7,3 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Gráfico 13. Edad de las personas encuestadas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Interpretación  
El porcentaje mayor en el factor edad se encuentra en el rango de 18 a 40 años con 
el 56.1% seguidamente con el 34.1% en el rango de 41 a 60 años; en los rangos de 0 
a 17 años y de 60 o más con el 2.4% y el 7.3% respectivamente. Las personas que 
más visitan la isla son de edad adulta joven. 
Análisis de la Variable 14 
Las personas que fueron encuestadas en este establecimiento más fueron mujeres 
como se muestra en el gráfico siguiente. 
Tabla 21 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Género de las personas encuestadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Femenino 21 51,2 51,2 51,2 
Masculino 20 48,8 48,8 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Gráfico 14. Género de las personas encuestadas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Interpretación  
En cuanto al factor género el porcentaje de diferencia es de 2.4%; el género femenino 
es de 51.2% mientras que el masculino se ubica en un 48.8% lo que significa que en 
su mayoría han sido mujeres que visitan la isla en esta ocasión. 
Análisis de la Variable 15 
El establecimiento estuvo ocupado por huéspedes procedentes de la región Sierra 
dando un puntaje del 56.1% como se muestra a continuación. 
Tabla 22 
 
 
 
 
 
                 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Lugar de procedencia 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Costa 6 14,6 14,6 14,6 
Sierra 23 56,1 56,1 70,7 
Extranjeros 12 29,3 29,3 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Gráfico 15. Lugar de procedencia. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Interpretación  
En el grafico que se muestra se logra observar que los que más frecuentan el lugar 
proceden de la región Sierra mostrándose el 56.1%; en este orden, le sigue la región 
Costa con un 14.6% y el 29.3% corresponde a los extranjeros que visitan la isla. 
“Son de Mar” 
En el cuadro que se detalla a continuación se da a conocer el número de personas 
encuestadas en este establecimiento las mismas que dan un total de treinta y siete 
clientes, así mismo en la tabla siguiente se muestra el porcentaje que dieron los 
huéspedes encuestados de cada variable, en estas preguntas cada una de ellas tiene 
varios ítems de calificación que son regular, bueno, satisfecho y muy satisfecho.  
Tabla 23 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
Resumen de los datos de las variables aplicadas 
 
Atención al 
cliente en 
recepción 
Calidad en el 
servicio 
brindado 
Satisfacción con 
la información 
recibida 
Eficiencia y 
Eficacia del 
personal 
Sugerencias o 
quejas fueron 
atendidas y 
resueltas 
N Válido 37 37 37 37 37 
Perdidos 0 0 0 0 0 
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Análisis de la Variable 1  
La atención al cliente en recepción en este establecimiento, los huéspedes lo 
calificaron como bueno dando un porcentaje del 56.8% como se puntualiza a 
continuación. 
Tabla 24 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 16. Atención al cliente en recepción. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Atención al cliente en recepción 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 1 2,7 2,7 2,7 
Bueno 21 56,8 56,8 59,5 
Satisfecho 9 24,3 24,3 83,8 
Muy Satisfactorio 6 16,2 16,2 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Al momento de aplicar las encuestas se observó que el propietario no se encontraba 
en el establecimiento por lo que la atención al huésped tardó en brindarse; no 
obstante, los resultados obtenidos en el establecimiento Son de Mar se muestran 
favorables, pues el 56.8%, califica de bueno, el 24.3% de satisfactorio, el 16.2% de 
muy satisfactorio y el 2.7% de regular. 
Análisis de la Variable 2 
En esta variable los clientes califican como bueno la calidad en el servicio brindado 
por parte del personal que labora en este establecimiento. 
Tabla 25 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico 17. Calidad en el servicio brindado. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Calidad en el servicio brindado 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 1 2,7 2,7 2,7 
Bueno 15 40,5 40,5 43,2 
Satisfecho 14 37,8 37,8 81,1 
Muy Satisfactorio 7 18,9 18,9 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Mantener la calidad es uno de los factores importantes que debe cuidar todo 
establecimiento hotelero; en el caso que se está analizando los clientes manifiestan 
que la calidad es buena y satisfactoria con un 40.5% y 37.8% respectivamente, el 
18.9% se siente muy satisfecho mientras que el 2.7% califica como regular el servicio 
prestado.  
Análisis de la Variable 3 
Los huéspedes que fueron encuestados califican que la información recibida fue 
buena, con un 51.4% como se muestra en la gráfica siguiente. 
Tabla 26 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 18. Satisfacción con la información recibida. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Satisfacción con la información recibida 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bueno 19 51,4 51,4 51,4 
Satisfecho 12 32,4 32,4 83,8 
Muy Satisfactorio 6 16,2 16,2 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
La información proporcionada a los huéspedes en este establecimiento muestra que 
51.3% es buena, el 32.4% se siente satisfecho y un 16.2% muy satisfecho.  
Análisis de la Variable 4 
La eficiencia y eficacia del personal para los huéspedes encuestados lo califican como 
satisfecho, dando un porcentaje del 35.1% como se manifiesta en el gráfico siguiente. 
Tabla 27 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 19. Eficiencia y eficacia del personal. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Eficiencia y Eficacia del personal 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 2 5,4 5,4 5,4 
Bueno 14 37,8 37,8 43,2 
Satisfecho 13 35,1 35,1 78,4 
Muy Satisfactorio 8 21,6 21,6 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Otro de los factores importantes dentro del sector hotelero es la eficiencia y eficacia 
del personal, ya que de esta depende que el huésped vuelva en un futuro a 
hospedarse en el lugar. En el caso del establecimiento Son de Mar, los huéspedes 
califican la eficiencia y eficacia con un 37.8% Bueno, un 35.1% satisfecho, el 21.6% 
muy satisfactorio y un 5.4% regular. 
Análisis de la Variable 5 
Los huéspedes que se alojaron en este establecimiento califican a esta variable como 
satisfecho, con un 40.5% como se da a conocer en el siguiente gráfico. 
Tabla 28 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 20. Sugerencias y quejas fueron resueltas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Sugerencias o quejas fueron atendidas y resueltas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 2 5,4 5,4 5,4 
Bueno 12 32,4 32,4 37,8 
Satisfecho 15 40,5 40,5 78,4 
Muy Satisfactorio 8 21,6 21,6 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación 
Las sugerencias y quejas que fueron presentados por parte de los huéspedes fueron 
atendidas como se presenta a continuación, un 40.5% es satisfecho, un 32.4% es 
Bueno, el 21.6% es satisfactorio y un 5.4% es regular.  
Análisis de la Variable 6 
En el gráfico que se muestra a continuación califican la limpieza y condiciones de la 
habitación durante el arribo como satisfecho con un 51.4%. 
Tabla 29 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 21. Limpieza y condiciones de la habitación al arribo. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Limpieza y condiciones de la habitación al arribo 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 2 5,4 5,4 5,4 
Bueno 11 29,7 29,7 35,1 
Satisfecho 19 51,4 51,4 86,5 
Muy Satisfactorio 5 13,5 13,5 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Las habitaciones de este establecimiento se encuentran en buenas condiciones, pero 
no posee decoración en las mismas, sin embargo, los huéspedes en un 51.3% se 
encuentran Satisfechos, el 29.7%, el 13.5% y el 5.41% manifiestan que es bueno, muy 
satisfactorio y regular, respectivamente. 
Análisis de la Variable 7 
Los huéspedes hospedados en este establecimiento califican la limpieza y 
condiciones de la habitación durante la estadía como satisfecho con un 35.1%. 
Tabla 30 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 22.Limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bueno 13 35,1 35,1 35,1 
Satisfecho 13 35,1 35,1 70,3 
Muy Satisfactorio 11 29,7 29,7 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Los huéspedes calificaron a las habitaciones y condiciones de las cabañas Son de 
Mar en una escala de muy satisfecho un 29.7%, mientras que en la escala de 
satisfecho y bueno un 35.1%. 
Análisis de la Variable 8 
En el gráfico que se presenta a continuación los huéspedes calificaron la limpieza y 
condiciones de las instalaciones externas como satisfactorio con un 75.6%. 
Tabla 31 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS. 
 
Gráfico 23.Limpieza y condiciones de las instalaciones externas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
 
 
Limpieza y condiciones de instalaciones externas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Satisfecho 10 24,4 24,4 24,4 
Muy Satisfactorio 31 75,6 75,6 100,0 
Total 41 100,0 100,0  
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Interpretación  
Las condiciones de limpieza en las instalaciones externas el personal intenta 
mantenerlas; pues al estar cerca las cabañas de la playa no permite que estén 
totalmente limpias. El porcentaje que muestra el gráfico da como resultado un 35.1% 
satisfecho al igual que un 35.1% bueno, el 27.3% muy satisfecho y un 2.07% regular.  
Análisis de la Variable 9 
La amabilidad y asistencia del personal fue calificado por los huéspedes como bueno 
con un 35.1% como se detalla a continuación. 
Tabla 32 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 24.Amabilidad y asistencia del personal. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Amabilidad y asistencia del personal 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 1 2,7 2,7 2,7 
Bueno 13 35,1 35,1 37,8 
Satisfecho 12 32,4 32,4 70,3 
Muy Satisfactorio 11 29,7 29,7 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Una actitud amable cordial y con excelencia en la acogida a los huéspedes marca 
siempre la diferencia entre un establecimiento y otro; analizando los resultados se 
observa que el 35.1% manifiesta que es bueno, el 32.2% califica como satisfecho, el 
29.7% como muy satisfecho y el 2.7% como regular. 
Análisis de la Variable 10 
Los huéspedes califican la decoración y el confort de la habitación como bueno con 
un 35.1%.   
Tabla 33 
Decoración y confort de la habitación 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 2 5,4 5,4 5,4 
Bueno 13 35,1 35,1 40,5 
Satisfecho 11 29,7 29,7 70,3 
Muy Satisfactorio 11 29,7 29,7 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 25.Decoración y confort de la habitación. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
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Interpretación  
La decoración y confort en las cabañas Son de Mar son sobrias, los huéspedes que 
se hospedan en este establecimiento manifiestan que es bueno en un 35.1%, de la 
misma forma califican como satisfecho y muy satisfecho con 29.7% y un 5.4% es 
regular. 
Análisis de la Variable 11 
En esta variable lo que más resalta es que la gran mayoría de huéspedes regresarían 
a este establecimiento como se muestra en el gráfico siguiente.  
Tabla 34 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 26. ¿Regresaría a hospedarse? 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
 
¿Regresaría a hospedarse? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Sí 36 97,3 97,3 97,3 
No 1 2,7 2,7 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
A pesar de que el lugar turístico no cuenta con excelentes servicios, sin embargo, 
muchos de ellos regresarían a hospedarse, tal como se muestra en el grafico que un 
97.3% regresaría y un 2.7% no regresaría.  
Análisis de la Variable 12 
Los huéspedes encuestados en este establecimiento mencionan que recomendaría a 
otras personas hospedarse en este lugar. 
Tabla 35 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 27. ¿Recomendaría a otras personas este establecimiento? 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
¿Recomendaría a otras personas este establecimiento? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Sí 36 97,3 97,3 97,3 
No 1 2,7 2,7 100,0 
Total 37 100,0 100,0 
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Interpretación  
La mayoría de huéspedes manifiesta que regresaría a hospedarse en este lugar sin 
importar la sobriedad de las cabañas ya que siempre va a predominar la capacidad 
económica que el huésped tenga. Por tal razón se ha obtenido los resultados de un 
97.3% que regresarían y un 2.7% que no regresaría. 
Análisis de la Variable 13 
En el siguiente gráfico lo que más sobresale es la edad de las personas hospedadas 
en el lugar oscilando entre los 18 y 40 años. 
Tabla 36 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 28. ¿Regresaría a hospedarse? 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Edad de las personas encuestadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido 18-40 28 75,7 75,7 75,7 
41-60 9 24,3 24,3 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Con frecuencia en temporada de vacaciones y de días feriados la isla recibe más a 
turistas de 18 a 40 años, como se demuestra en el gráfico, donde el 75.7% 
corresponde a la edad anteriormente mencionada en este orden le sigue la edad de 
41 a 60 años con un porcentaje del 24.3%.  
Análisis de la Variable 14 
En esta variable el género que más sobresale es el femenino con un 56.8% como se 
detalla a continuación.  
Tabla 37 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Gráfico 29. Genero de las personas encastadas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Género de las personas encuestadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Femenino 21 56,8 56,8 56,8 
Masculino 16 43,2 43,2 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
El género que predomina más en esta variable es el femenino con un 56.8% y 
ubicándose el género masculino en un segundo lugar con un 43.2%. 
Análisis de la Variable 15 
Los huéspedes que más se alojan en este lugar son de la región sierra como se 
muestra a continuación. 
Tabla 38 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
 
 
 
Gráfico 30. Lugar de procedencia. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
 
 
Lugar de procedencia 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Costa 8 21,6 21,6 21,6 
Sierra 28 75,7 75,7 97,3 
Extranjeros 1 2,7 2,7 100,0 
Total 37 100,0 100,0  
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Interpretación  
Al igual que el establecimiento La Iguanas también, las cabañas Son de Mar son 
visitadas en su mayoría por turistas de la región de la Sierra; tal como se muestra en 
el gráfico: 75.7% de la Sierra, 21.6% región Costa y un 2.7% extranjeros.  
“Toa Toa”  
En la siguiente tabla se resume el número de personas encuestadas en el 
establecimiento dando un total de setenta y dos huéspedes, de la misma manera se 
detalla otro cuadro donde se encuentran las variables y cada una de ellas tiene una 
calificación que va desde los regular hasta los muy satisfactorio. 
Tabla 39 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Análisis de la Variable 1  
En este gráfico la atención del cliente en recepción los huéspedes calificaron como 
bueno con un 48.6%. 
Tabla 40 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
Resumen de los datos de las variables aplicadas 
 
Atención al 
cliente en 
recepción 
Calidad en el 
servicio 
brindado 
Satisfacción con 
la información 
recibida 
Eficiencia y 
Eficacia del 
personal 
Sugerencias o 
quejas fueron 
atendidas y 
resueltas 
N Válido 72 72 72 72 72 
Perdidos 0 0 0 0 0 
Atención al cliente en recepción 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 21 29,2 29,2 29,2 
Bueno 35 48,6 48,6 77,8 
Satisfecho 13 18,1 18,1 95,8 
Muy Satisfactorio 3 4,2 4,2 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 31. Atención al cliente en recepción. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Interpretación  
A diferencia de los dos establecimientos anteriores, es importante destacar que en 
este establecimiento los costos de las cabañas son más económicas, por tal razón los 
huéspedes califican como bueno en un 48.6% el 29.2% regular, el 18.1 satisfecho y 
el 4.2% muy satisfactorio, de acuerdo a esto se puede deducir que lo que da más 
prioridad al huésped es lo económico mientras que la calidad en la atención queda en 
segundo plano. 
Análisis de la Variable 2 
Los huéspedes calificaron la calidad del servicio brindando como bueno con un 61.1%. 
Tabla 41 
Calidad en el servicio brindado 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 13 18,1 18,1 18,1 
Bueno 44 61,1 61,1 79,2 
Satisfecho 13 18,1 18,1 97,2 
Muy Satisfactorio 2 2,8 2,8 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
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Gráfico 32. Satisfacción con la información recibida. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Interpretación  
La calidad es uno de los factores importantes que debe cuidar todo establecimiento 
hotelero; en el caso que se está analizando los clientes manifiestan que la calidad es 
regular con un 18.1%, un 61.1% es bueno, un 18.1% está satisfecho mientras que el 
2.8% califica como muy satisfecho  
Análisis de la Variable 3 
En esta variable la satisfacción con la información recibida es bueno con un 55.6% 
como se muestra en el siguiente gráfico. 
Tabla 42 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
Satisfacción con la información recibida 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Deficiente 1 1,4 1,4 1,4 
Regular 16 22,2 22,2 23,6 
Bueno 40 55,6 55,6 79,2 
Satisfecho 13 18,1 18,1 97,2 
Muy Satisfactorio 2 2,8 2,8 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 33. Satisfacción con la información recibida. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
 
Interpretación  
El establecimiento brinda muy poca información a los huéspedes que llegan al 
establecimiento, se limitan a proporcionar la llave de la cabaña correspondiente y 
algún otro requerimiento que solicite el mismo, pues el factor económico es primordial 
tanto para el cliente como para el propietario, se da poca importancia a satisfacer las 
necesidades del cliente. Es así como en el grafico se observa que el 55.6% es bueno, 
el 22.2% es regular, el 18.1 Satisfecho y el 2.8% muy satisfactorio.  
Análisis de la Variable 4 
En este gráfico que se muestra a continuación lo huéspedes califican a la eficiencia y 
eficacia del personal como bueno con un 51.4%.  
Tabla 43 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
  
Eficiencia y Eficacia del personal 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 21 29,2 29,2 29,2 
Bueno 37 51,4 51,4 80,6 
Satisfecho 12 16,7 16,7 97,2 
Muy Satisfactorio 2 2,8 2,8 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 34. Eficiencia y eficacia del personal. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Interpretación  
El establecimiento Toa Toa, al no contar con personal para las distintas áreas, todas 
las funciones recaen sobre el administrador o dueño del establecimiento, por tal razón 
la eficiencia y eficacia del personal es precario, no obstante, el 51.4% de los 
huéspedes que frecuenta estas cabañas califican como bueno, el 29.2% regular, el 
16.7%. un 2.8% muy satisfactorio. 
Análisis de la Variable 5 
La sugerencias y quejas que muestra esta variable es bueno con un 56.9%. 
Tabla 44 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
Sugerencias o quejas fueron atendidas y resueltas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 17 23,6 23,6 23,6 
Bueno 41 56,9 56,9 80,6 
Satisfecho 10 13,9 13,9 94,4 
Muy Satisfactorio 4 5,6 5,6 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 35. Sugerencias o quejas fueron atendidas y resueltas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS. 
Interpretación  
Los datos obtenidos en esta variable recogen la resolución de quejas y atención de 
problemas de los huéspedes encuestados quienes manifiestan que es bueno en un 
56.9%, el 23.6% es regular, el 13.9% es Satisfecho y el 5.6% es muy satisfactorio. 
Análisis de la Variable 6 
En el gráfico siguiente se muestra que la limpieza y condiciones de la habitación 
durante el arribo obtuvo una calificación de bueno con un 43.1%. 
Tabla 45 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Limpieza y condiciones de la habitación al arribo 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 25 34,7 34,7 34,7 
Bueno 31 43,1 43,1 77,8 
Satisfecho 13 18,1 18,1 95,8 
Muy Satisfactorio 3 4,2 4,2 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 36. Limpieza y condiciones de la habitación al arribo. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
Los datos arrojados en la aplicación de la encuesta para verificar la limpieza y 
condiciones de la habitación al arribo en este establecimiento muestran que el 43.1% 
es bueno, el 34.7% es regular, el 18.1% satisfecho, y 4.2% muy satisfactorio. 
 
Análisis de la Variable 7 
El puntaje que más predomina en el gráfico siguiente es de bueno con respecto a la 
limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía con un porcentaje del 
58.3%.  
Tabla 46 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
Limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 19 26,4 26,4 26,4 
Bueno 42 58,3 58,3 84,7 
Satisfecho 8 11,1 11,1 95,8 
Muy Satisfactorio 3 4,2 4,2 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 37. Limpieza y condiciones de la habitación durante la estadía. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
Durante la estadía de los huéspedes la limpieza de las cabañas no se realiza mientras 
permanezcan hospedados.  Los huéspedes califican a este establecimiento en este 
aspecto como bueno con un porcentaje de 58.3%, regular con 26.4%, satisfecho con 
11.1% y muy satisfactorio con 4.2%.  
Análisis de la Variable 8 
Los huéspedes calificaron la limpieza y condiciones de las instalaciones externas 
como bueno dando un puntaje de 47.2%. 
Tabla 47 
Limpieza y condiciones de instalaciones externas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 21 29,2 29,2 29,2 
Bueno 34 47,2 47,2 76,4 
Satisfecho 14 19,4 19,4 95,8 
Muy Satisfactorio 3 4,2 4,2 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
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Gráfico 38. Limpieza y condiciones de instalaciones externas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
El establecimiento Toa Toa, en cuánto a las instalaciones externas se muestra 
diligente en mantenerlas limpias, para lo cual dispone de recipientes para la 
recolección de desechos sólidos. El 47.2% de las personas que visitan este lugar 
mencionan que es  bueno, el 29.2% es regular, el 19.4% está satisfecho y el 4.2% 
muy satisfactorio. 
Análisis de la Variable 9 
En el gráfico siguiente se detalla que la amabilidad y asistencia del personal obtuvo 
un porcentaje del 48.6% que equivale a bueno.  
Tabla 48 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
Amabilidad y asistencia del personal 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 20 27,8 27,8 27,8 
Bueno 35 48,6 48,6 76,4 
Satisfecho 11 15,3 15,3 91,7 
Muy Satisfactorio 6 8,3 8,3 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 39. Amabilidad y asistencia del personal. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
Los huéspedes que llegan a este lugar reciben buen trato por parte del dueño y 
administrador del establecimiento, así queda demostrado que en el gráfico: el 48.6% 
bueno, el 27.8% es regular, el 15.3% está satisfecho y el 8.3 muy satisfactorio. 
Análisis de la Variable 10 
En el siguiente gráfico la decoración y confort de la habitación fue calificada por los 
huéspedes como buena con un porcentaje del 51.4%.   
Tabla 49 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Decoración y confort de la habitación 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Deficiente 2 2,8 2,8 2,8 
Regular 21 29,2 29,2 31,9 
Bueno 37 51,4 51,4 83,3 
Satisfecho 7 9,7 9,7 93,1 
Muy Satisfactorio 5 6,9 6,9 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 40. Decoración y confort de la habitación. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
La decoración de las cabañas Toa Toa son muy austeras, el objetivo de ellas es solo 
brindar un lugar donde puedan descansar y guardar las partencias los huéspedes, es 
por ello que el 51.4% de los que se hospedan en este lugar califican como bueno, el 
29.2% califica como regular, el 9.7% como satisfecho, el 6.9% como muy satisfactorio 
y el 2.8% deficiente. 
Análisis de la Variable 11 
Los huéspedes en esta variable la mayoría mencionan que regresaría a hospedarse 
como se detalla a continuación. 
Tabla 50 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
¿Regresaría a hospedarse? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Sí 72 100,0 100,0 100,0 
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Gráfico 41. ¿Regresaría a hospedarse? 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
A pesar de que el establecimiento no cuenta ni con personal para la atención de los 
huéspedes ni servicios de wifi y muchas veces el servicio de agua potable es 
deficiente, el 100% de las personas encuestadas regresaría, pues el factor económico 
es lo más importantes para las personas que visitan el lugar. 
Análisis de la Variable 12 
En esta variable se muestra que los huéspedes recomendarían a otras personas 
hospedarse en este establecimiento. 
Tabla 51 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
¿Recomendaría a otras personas este establecimiento? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Sí 72 100,0 100,0 100,0 
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Gráfico 42. ¿Recomendaría a otras personas este establecimiento? 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
El 100% de los huéspedes que visitan este establecimiento están de acuerdo en 
recomendar a otras personas que visiten este lugar de descanso y relajación.  
Análisis de la Variable 13 
Las personas que fueron encuestadas en este establecimiento la mayoría oscila 
desde los 18 a 40 años de edad como se muestra en el siguiente gráfico. 
Tabla 52 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
 
 
Edad de las personas encuestadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido 18-40 59 81,9 81,9 81,9 
41-60 12 16,7 16,7 98,6 
60 o más 1 1,4 1,4 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 43. Edad de las personas encuestadas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
Al igual que los dos establecimientos anteriores, en este también, como se evidencia 
en el gráfico, el 81.9% de las personas comprendidas entre 18 a 40 años son las que 
más visita este lugar, en este mismo orden le sigue las personas de 41 a 60 años con 
un 16.7% y finalmente la edad entre 60 a más con un 1.4%. 
Análisis de la Variable 14 
En esta variable el género que más sobresale es el femenino con un 58.3% como se 
detalla a continuación. 
Tabla 53 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
 
Género de las personas encuestadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Femenino 42 58,3 58,3 58,3 
Masculino 30 41,7 41,7 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 44. Genero de las personas encuestadas. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
El lugar es frecuentado mayormente por el género femenino, como se muestra en el 
gráfico: género femenino un 58.3% y el género masculino con un 41.7%.  
Análisis de la Variable 15 
El lugar de procedencia que más sobresale en esta variable son personas de la región 
sierra con un 79.2%. 
Tabla 54 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Elaboración propia con la ayuda de IBM SPSS 
 
Lugar de procedencia 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Costa 11 15,0 15,3 15,3 
Sierra 57 79,2 79,2 94,4 
Extranjeros 4 5,6 5,6 100,0 
Total 72 100,0 100,0  
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Gráfico 45. Lugar de procedencia. 
Elaboración propia con la ayuda de IBM SPS 
Interpretación  
Muchos de los visitantes a esta Isla, al igual que en los casos anteriores, provienen 
de la región Sierra en su gran mayoría, muestra de ello es el porcentaje del 79.2% a 
diferencia de la región Costa y visita de extranjeros con el 15.3% y 5.6% 
respectivamente. 
Comparación de los principales índices de calidad entre los tres 
establecimientos 
Para esta comparación se eligió las tres principales variables de la encuesta de 
satisfacción realizada a huéspedes de cada establecimiento en donde las siguientes 
tablas muestran los resultados que obtuvieron en calidad las tres cabañas. 
Tabla 55 
Atención al cliente en recepción  
Atención al cliente en recepción  
Establecimiento Satisfecho Bueno Regular 
Las Iguanas 68,3% 26,8% 4,9% 
Son de Mar 40,5% 56,8% 2,7% 
Toa Toa 22,2% 48,6% 29,2% 
Nota: Elaboración propia en base a las encuestas realizadas a los huéspedes de cada 
establecimiento. 
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Esta variable indica que el 68,3% de los huéspedes de “Las Iguanas” están satisfechos 
con la atención brindada por el personal, mientras que en “Son de Mar” y “Toa Toa” 
se observa disminución en el nivel de atención calificándola con el rango de bueno, 
esto se da debido a que en “Son de Mar” continuamente no se encuentra un 
recepcionista en esta área, mientras que en el otro establecimiento se evidencia que 
los propietarios se rigen por el aspecto económico y no por una atención de calidad.  
Tabla 56 
Calidad en el servicio brindado    
Calidad en el servicio brindado  
Establecimiento Satisfecho Bueno Regular 
Las Iguanas 70,7% 22,0% 7,3%  
Son de Mar 37,8% 40,5% 21,7% 
Toa Toa 18,1% 61,1% 20,8% 
Nota: Elaboración propia en base a las encuestas realizadas a los huéspedes de cada 
establecimiento. 
En el aspecto de calidad ninguno de los establecimientos logra satisfacer 
completamente con el servicio brindado sin embargo “Las Iguanas” es el que mayores 
procedimientos y esfuerzos realiza para obtener satisfacción en la calidad con un 
70,7%, con este porcentaje debe revisar sus falencias para alcázar un 100% de 
satisfacción, en esta variable “Son de Mar” obtiene un 40,5% calificada como buena y 
no alcanza ni un 50% mientras que, “Toa Toa” superó este 50% con una mala calidad 
brindada a sus huéspedes debido a varios factores como una deficiente 
infraestructura, no existe personal capacitado para cada área y que trabaje en una 
jornada laboral continua. 
Tabla 57 
Eficiencia y eficacia del personal    
Eficiencia y eficacia del personal 
Establecimiento Satisfecho Bueno Regular 
Las Iguanas 68,3% 24,4% 7,3% 
Son de Mar 35,1% 37,8% 27,1% 
Toa Toa 16,7% 51,4% 31,9% 
Nota: Elaboración propia en base a las encuestas realizadas a los huéspedes de cada 
establecimiento 
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En esta categoría el personal de “Las Iguanas” tiene una calificación alta entre los tres 
establecimientos, sin embargo, aquí se evidencia la falta de capacitación continua al 
personal, el trabajo que realizan los empleados de “Son de Mar” no se realiza con 
efectividad los huéspedes califican su trabajo con un 37,8% como bueno, en cuanto a 
“Toa Toa” se puede evidenciar la falta de personal en las distintas áreas ya que todas 
las funciones las realiza el administrador.  
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Capítulo 3 
Estrategias de mejoramiento en establecimientos de la Isla Jambelí 
Luego del trabajo investigativo, la aplicación de encuestas y el análisis de los 
resultados de cada uno de los establecimientos, se identifica el problema, se procede 
a plantear las posibles estrategias a fin de que cada establecimiento obtenga los 
logros deseados. 
3.1 Establecimiento hotelero Las Iguanas 
3.1.1 Estrategias 
En la siguiente tabla se muestra la problemática basada en la información 
proporcionada por el dueño o encargados y un análisis de campo en este 
establecimiento para luego analizar el cumplimiento de la actividad basa en los siete 
principios de la norma ISO 9001 versión 2015, para finalmente plantear estrategias y 
lograra brindar un servicio de calidad.  
Tabla 58 
Principios de calidad según la ISO 9001 versión 2015 
Principio 1: Contexto de la organización 
La empresa debe establecer las cuestiones internas y externas, mediante documentación para 
después realizar un análisis y efectuar acciones de mejora para alcanzar un objetivo. 
Problemática Desempeño de la actividad Estrategia 
Existe un gerente que es la 
propietaria, la misma que conoce 
cómo funcionan las áreas 
internas y externas del lugar, 
pero no existe ningún tipo de 
información sobre lo antes 
mencionado. 
No Tener un documento formal 
donde se dé a conocer las 
funciones del establecimiento. 
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Tienen claro a qué tipos de 
clientes están dirigidos, y cuáles 
son sus proveedores. 
 
Cuenta con un Manual de 
procedimientos para cada 
departamento.  
 
No 
 
 
No 
Capacitar e incentivar al 
personal para poder fomentar 
planes de mejora y brindar un 
servicio de calidad a los clientes. 
 
Elaborar un Manual de 
procedimientos y entregar al 
personal que labora en el 
establecimiento para que se 
apropie del conocimiento del 
mismo. 
Principio 2: Liderazgo y Compromiso 
La empresa debe trazar objetivos y metas para satisfacer al cliente involucrando al personal 
mediante una buena comunicación y motivación. 
Problemática Desempeño de la actividad Estrategia 
Existe una política de calidad 
determinada. 
 
 
El personal conoce cuales son 
los requerimientos y gustos del 
cliente. 
 
 
 
El personal que labora en el lugar 
conoce cuáles son sus roles y 
responsabilidades, pero por la 
falta de comunicación estos se 
cambian constantemente. 
No 
 
 
 
No 
 
 
 
No 
Crear estrategias para 
diferenciarse de sus 
competidores involucrando a 
todo el personal. 
 
Realizar encuestas de 
satisfacción para conocer los 
gustos y requerimientos del 
cliente y así tomar decisiones. 
 
 
Designar a una persona que 
fomente la comunicación y dé a 
conocer cuáles son los roles y 
responsabilidades de cada 
persona que labora en el 
establecimiento. 
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Principio 3: Planificación 
La empresa debe conocer los riesgos e implementar objetivos de calidad consiguiendo una 
planificación de cambios para satisfacer al cliente. 
Problemática Desempeño de la actividad Estrategia 
El establecimiento conoce cuáles 
son sus riesgos y oportunidades 
que puede surgir en el día a día. 
 
 
Tienen objetivos trazados sobre 
la calidad. 
 
 
No 
 
 
 
No 
Implementar señalizaciones de 
identificación de peligros y 
conocer las áreas riesgosas 
como la infraestructura, los 
puestos de trabajo y los 
productos que se utilizan.  
 
Detallar cuáles serán los 
objetivos para poder brindar un 
servicio y satisfacer las 
necesidades del cliente. 
Principio 4: Apoyo 
La empresa debe determinar los recursos, personas capacitadas, comunicación e información 
documentada para cumplir con las metas del establecimiento. 
Problemática Desempeño de la actividad Estrategia 
Cuenta con una lista de las 
personas que laboran en el lugar 
y de la misma forma tiene 
especificado los días libres, 
periodo de vacaciones etc. 
 
El establecimiento tiene una 
página web pero no tiene la 
suficiente información 
actualizada para que el cliente 
conozca la información 
necesaria. 
Posee un software para realizar 
las diferentes actividades dentro 
del sector hotelero. 
 
El ambiente laboral que se da 
dentro de este establecimiento es 
armonioso. 
 
Se realiza algún tipo de 
capacitación. 
No 
 
 
No 
 
 
 
No 
No 
 
 
No 
Tener un documento escrito donde 
conste el listado de las personas que 
laboran con su respectiva 
información. 
 
Poner a una persona para que este 
constantemente subiendo 
información actualizada y 
contestando los comentarios de los 
huéspedes. 
Colocar una computadora para 
realizar actividades hoteleras como 
reservas, ingreso de huéspedes y 
tener mejor comunicación con los 
clientes, etc.  
El gerente debería mantener 
reuniones periódicas con sus 
empleados una vez al mes y así 
escuchar sugerencias y tomar 
decisiones adecuadas que generen 
un buen ambiente de trabajo.               
 
Realizar capacitaciones cada seis 
meses en el departamento de 
recepción y ama de llaves. 
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Principio 5: Operación 
La empresa debe planificar, implementar y controlar los procesos para poder satisfacer las 
necesidades del cliente. 
Problemática Desempeño de la actividad Estrategia 
Cuenta con algún tipo de 
información documentada. 
 
El personal que labora en el lugar 
siempre resuelve rápidamente 
alguna queja por parte del 
cliente. 
 
El gerente del lugar antes de 
reservar las cabañas siempre 
revisa que estas no estén 
ocupadas y así poder venderlas 
al huésped. 
El gerente da a conocer al 
personal si existe algún cambio 
ya sea por alguna reserva 
cambio de habitación o alguna 
petición del huésped. 
Falta de control y revisión por 
parte del gerente si saca algún 
nuevo servicio para satisfacer las 
necesidades del cliente. 
 
El establecimiento cuenta con 
varios proveedores, pero no 
existe un control ni una 
evaluación para cada uno de 
estos. 
El establecimiento brinda la 
debida información al momento 
de llegar el huésped. 
 
Los procesos que se desarrollan 
en cada departamento se 
realizan empíricamente. 
 
En el establecimiento se realiza 
algún tipo de encuesta para 
conocer el nivel de satisfacción 
del cliente. 
 
 
No 
 
Si 
 
 
Si 
 
 
Si 
 
 
Si 
 
 
No 
 
No 
 
No 
 
 
No 
 
Documentar la información 
electrónicamente o de forma 
impresa. Para esto siempre se debe 
colocar un título, una fecha, nombre, 
etc. y así evitar posibles 
confusiones. 
El personal durante la estadía de los 
huéspedes mantiene una buena 
comunicación con el cliente porque 
siempre están pendientes a las 
necesidades que surjan durante su 
estadía. 
 
Las reservas deben estar bien 
documentadas para que no exista 
ningún tipo de error a la llegada del 
huésped. 
 
Mantener una buena comunicación 
entre el gerente y los empleados del 
lugar. 
 
Verificar que el nuevo servicio 
brindado al cliente este al gusto del 
mismo y recibir sugerencias para ir 
mejorando cada vez más este nuevo 
servicio. 
 
Controlar y evaluar cada uno de los 
proveedores mediante información 
documentada, y tener una buena 
comunicación para descubrir 
posibles mejoras y tener un buen 
resultado. 
 
Contar con una persona encargada 
de dar a conocer la información 
detallada del establecimiento al 
momento de la llegada del huésped. 
Realizar flujogramas con los 
procesos adecuados y obtener 
resultados positivos en la prestación 
del servicio. 
 
Realizar encuetas a los huéspedes 
para conocer las necesidades, 
exceptivas, el trato que recibieron y 
así poder mejorar y satisfacer sus 
necesidades. 
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Principio 6: Evaluación del desempeño 
La empresa debe realizar un seguimiento, análisis y una evaluación para conocer la percepción del 
cliente ante el servicio brindado. 
Problemática Desempeño de la actividad Estrategia 
En el establecimiento se realiza 
auditoría interna. 
 
Cuenta con algún tipo de 
información para conocer los 
procesos que se utilizan, la 
satisfacción del cliente, 
proveedores etc. 
 
Se conoce si el cliente se sintió 
satisfecho con el servicio 
brindado. 
No 
 
 
No 
 
 
No 
 
Realizar una auditoría interna 
para conocer cómo se están 
llevando a cabo todos los 
procesos en el establecimiento. 
Se debe realizar un informe para 
conocer cómo marcha el 
establecimiento y poder tomar 
decisiones. 
Realizar encuestas a los clientes 
para conocer lo que piensa el 
cliente acera del servicio 
brindado. 
Principio 7: Mejora  
La organización debe revisar implementar y mejorar cualquier operación para cumplir con los 
gustos y necesidades del cliente. 
Problemática 
 
Desempeño de la actividad Estrategia 
Dificultad de los huéspedes para 
trasladarse a las cabañas por el 
exceso de arena. 
 
 
Falta de rotulación en el 
establecimiento. 
 
Existe identificación clara al 
llegar al establecimiento. 
 
 
Poca decoración y detalle en las 
instalaciones internas. 
 
Si 
 
 
Si 
 
 
No 
 
Si 
Colocar caminaderas hechas 
con materiales de la zona en el 
lugar donde hay arena. 
 
Colocar rótulos donde el cliente 
pueda visualizar las diferentes 
áreas que tienen las cabañas. 
 
Destinar una persona para que 
promocione las cabañas y así 
captar más huéspedes al lugar. 
 
Motivar y Organizar con el 
personal detalles para 
decoración de cabañas. 
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3.2 Establecimiento hotelero Son de Mar 
3.2.1 Estrategias 
En el establecimiento “Son de Mar” se inicia conociendo la problemática basada en la 
información proporcionada por los dueño o encargados y un análisis de campo en este 
establecimiento, para luego analizar el cumplimiento de la actividad basa en los siete 
principios de la norma ISO 9001 versión 2015, para finalmente plantear estrategias y 
lograra brindar un servicio de calidad como se muestra en la siguiente tabla. 
Tabla 59 
Principios de calidad según la ISO 9001 versión 2015 
Principio 1: Contexto de la organización 
La empresa debe establecer las cuestiones internas y externas, mediante 
documentación para después realizar un análisis y efectuar acciones de mejora 
para alcanzar un objetivo. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
Existe un gerente que es la 
propietaria la misma que 
conoce cómo funcionan las 
áreas internas y externas 
del lugar, pero no existe 
ningún tipo de información 
sobre lo antes mencionado. 
Tienen claro a qué tipos de 
clientes están dirigidos, y 
cuáles son sus 
proveedores. 
Cuenta con un Manual de 
procedimientos para cada 
departamento.  
 
No 
 
 
 
No 
 
 
No 
 
Tener un documento formal donde 
se dé a conocer las funciones del 
establecimiento. 
Capacitar e incentivar al personal 
para poder fomentar planes de 
mejora y brindar un servicio de 
calidad a los clientes. 
Elaborar un Manual de 
procedimientos y entregar al 
personal que labora en el 
establecimiento para que se apropie 
del conocimiento de este manual. 
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Principio 2: Liderazgo y Compromiso 
La empresa debe trazar objetivos y metas para satisfacer al cliente involucrando al 
personal mediante una buena comunicación y motivación. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
Existe una política de 
calidad determinada. 
 
El personal conoce cuales 
son los requerimientos y 
gustos del cliente. 
El personal que labora en el 
lugar conoce cuáles son 
sus roles y 
responsabilidades, pero 
por la falta de 
comunicación estos se 
cambian constantemente. 
No 
 
 
No 
 
 
No 
Crear estrategias para diferenciarse 
de sus competidores involucrando a 
todo el personal. 
 
Realizar encuestas de satisfacción 
para conocer los gustos y 
requerimientos del cliente y así 
tomar decisiones. 
Designar a una persona que 
fomente la comunicación y dé a 
conocer cuáles son los roles y 
responsabilidades de cada persona 
que labora en el establecimiento. 
 
Principio 3: Planificación 
La empresa debe conocer los riesgos e implementar objetivos de calidad 
consiguiendo una planificación de cambios para satisfacer al cliente. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
El establecimiento conoce 
cuáles son sus riesgos y 
No 
 
Implementar señalizaciones de 
identificación de peligros y conocer 
las áreas riesgosas como la 
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oportunidades que puede 
surgir en el día a día. 
 
Tienen objetivos trazados 
sobre la calidad. 
 
 
 
 
No 
infraestructura, los puestos de 
trabajo y los productos que se 
utilizan.  
 
Detallar cuáles serán los objetivos 
para poder brindar un servicio y 
satisfacer las necesidades del 
cliente. 
Principio 4: Apoyo 
La empresa debe determinar los recursos, personas capacitadas, comunicación e 
información documentada para cumplir con las metas del establecimiento. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
Cuenta con una lista de las 
personas que laboran en el 
lugar y de la misma forman 
tiene especificado los días 
libres, periodo de 
vacaciones etc. 
 
El establecimiento tiene 
una página web pero no 
tiene la suficiente 
información actualizada 
para que el cliente conozca 
la información necesaria. 
 
 
 
No 
 
 
 
 
No 
 
 
 
Tener un documento escrito donde 
conste el listado de las personas que 
laboran con su respectiva 
información. 
 
 
Poner a una persona para que esté 
constantemente subiendo 
información actualizada y 
contestando los comentarios de los 
huéspedes. 
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Posee un software para 
realizar las diferentes 
actividades dentro del 
sector hotelero. 
 
 
 
 
 
El ambiente laboral que se 
da dentro de este 
establecimiento es 
armonioso. 
 
 
 
Se realiza algún tipo de 
capacitación. 
 
 
 
No 
 
 
 
 
 
No 
 
 
 
No 
 
Colocar una computadora para 
realizar actividades hoteleras como 
reservas, ingreso de huéspedes y 
tener mejor comunicación con los 
clientes, etc. 
 
 
El gerente debería mantener 
reuniones periódicas con sus 
empleados una vez al mes y así 
escuchar sugerencias y tomar 
decisiones adecuadas que generen 
un buen ambiente de trabajo 
 
Realizar capacitaciones cada seis 
meses en el departamento de 
recepción y ama de llaves 
Principio 5: Operación 
La empresa debe planificar, implementar y controlar los procesos para poder 
satisfacer las necesidades del cliente. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
Cuenta con algún tipo de 
información documentada. 
 
 
 
No 
 
Documentar la información 
electrónicamente o de forma 
impresa, para esto siempre se debe 
colocar un título una fecha, nombre, 
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El personal que labora en el 
lugar siempre resuelve 
rápidamente alguna queja 
por parte del cliente. 
 
El gerente del lugar antes 
de reservar las cabañas 
siempre revisa que estas 
no estén ocupadas y así 
poder venderlas al 
huésped. 
 
El gerente da a conocer al 
personal si existe algún 
cambio ya sea por alguna 
reserva, cambio de 
habitación o petición del 
huésped. 
Falta de control y revisión 
por parte del gerente si 
saca algún nuevo servicio 
para satisfacer las 
necesidades del cliente. 
 
El establecimiento cuenta 
con varios proveedores, 
pero no existe un control ni 
una evaluación para cada 
uno de estos. 
 
Si 
 
 
 
 
Si 
 
 
 
 
Si 
 
 
 
 
Si 
 
 
No 
 
etc. y así evitar posibles 
confusiones. 
 
El personal durante la estadía de los 
huéspedes mantiene una buena 
comunicación con el cliente porque 
siempre están pendientes a las 
necesidades que surjan durante su 
estadía. 
 
Las reservas deben estar bien 
documentadas para que no exista 
ningún tipo de error a la llegada del 
huésped. 
 
Mantener una buena comunicación 
entre el gerente y los empleados 
del lugar. 
 
Verificar que el nuevo servicio 
brindado al cliente esté al gusto del 
mismo y recibir sugerencias para ir 
mejorando cada vez más este nuevo 
servicio. 
 
Controlar y evaluar cada uno de los 
proveedores mediante información 
documentada, y tener una buena 
comunicación para descubrir 
posibles mejoras y tener un buen 
resultado. 
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El establecimiento brinda la 
debida información al 
momento de llegar el 
huésped es por eso que la 
prestación del servicio es 
deficiente. 
 
Los procesos que se 
desarrollan en cada 
departamento se realizan 
empíricamente. 
 
En el establecimiento se 
realiza algún tipo de 
encuesta para conocer el 
nivel de satisfacción del 
cliente. 
 
 
No 
 
 
 
No 
 
 
 
 
No 
 
Contar con una persona encargada 
de dar a conocer la información 
detallada del establecimiento al 
momento de la llegada del huésped. 
 
Realizar flujogramas con los 
procesos adecuados y obtener 
resultados positivos en la prestación 
del servicio. 
 
Realizar encuetas a los huéspedes 
para conocer las necesidades, 
expectativas, el trato que recibieron 
y así poder mejorar y satisfacer sus 
necesidades. 
 
Principio 6: Evaluación del desempeño 
La empresa debe realizar un seguimiento, análisis y una evaluación para conocer 
la percepción del cliente ante el servicio brindado. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
En el establecimiento se 
realiza auditoría interna. 
 
 
 
No 
 
Realizar una auditoría interna para 
conocer cómo se están llevando a 
cabo todos los procesos en el 
establecimiento. 
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Cuenta con algún tipo de 
información para conocer 
los procesos que se 
utilizan, la satisfacción del 
cliente, proveedores etc. 
 
Se conoce si el cliente se 
sintió satisfecho con el 
servicio brindado. 
 
No 
 
 
 
No 
 
Se debe realizar un informe para 
conocer cómo marcha el 
establecimiento y poder tomar 
decisiones. 
 
 
Realizar encuestas a los clientes 
para conocer lo que piensa el cliente 
acera del servicio brindado. 
Principio 7: Mejora  
La organización debe revisar implementar y mejorar cualquier operación para 
cumplir con los gustos y necesidades del cliente. 
Problemática Desempeño de 
la actividad 
Estrategia 
Dificultad de los huéspedes 
para trasladarse a las 
cabañas por el exceso de 
arena. 
Falta de rotulación en el 
establecimiento. 
 
 
Existe identificación clara al 
llegar al establecimiento. 
Si 
 
 
Si 
 
 
No 
 
 
Colocar caminaderas hechas con 
materiales de la zona en el lugar 
donde hay arena. 
 
Colocar rótulos donde el cliente 
pueda visualizar las diferentes áreas 
que tienen las cabañas. 
 
Destinar una persona para que 
promocione las cabañas y así captar 
más huéspedes al lugar. 
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Poca decoración y detalle 
en las instalaciones 
internas. 
Exista iluminación externa. 
Si 
 
 
No 
Motivar y Organizar con el personal 
detalles para decoración de 
cabañas. 
Compra y colocación de reflectores. 
Nota: Elaboración propia con base en la Norma ISO 2015. 
 
3.3 Establecimiento hotelero Toa Toa 
3.3.1 Estrategias 
En la siguiente tabla a través de información proporcionada por los dueños o 
encargados del establecimiento se realiza un análisis de la problemática para 
seguidamente constatar el cumplimiento de la actividad basada en los siete principios 
de la norma ISO 9001 versión 2015, para finalmente plantear estrategias y lograra 
brindar un servicio de calidad como se muestra en la siguiente tabla. 
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Tabla 60 
Principios de calidad según la ISO 9001 versión 2015 
Principio 1: Contexto de la organización 
La empresa debe establecer las cuestiones internas y externas, mediante 
documentación para después realizar un análisis y efectuar acciones de mejora 
para alcanzar un objetivo. 
Problemática Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
 
Existe un gerente que es la 
propietaria la misma que 
conoce cómo funciona las 
áreas internas y externas 
del lugar, pero no existe 
ningún tipo de información 
sobre lo antes mencionado 
 
Tienen claro a qué tipos de 
clientes están dirigidos, y 
cuáles son sus 
proveedores. 
 
Cuenta con un Manual de 
procedimientos para cada 
departamento.  
 
No 
 
 
 
 
 
 
No 
 
 
 
No 
 
Tener un documento formal donde 
se dé a conocer las funciones del 
establecimiento. 
 
 
 
 
Capacitar e incentivar al personal 
para poder fomentar planes de 
mejora y brindar un servicio de 
calidad a los clientes. 
 
Elaborar un Manual de 
procedimientos y entregar al 
personal que labora en el 
establecimiento para que se apropie 
del conocimiento de este manual. 
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Principio 2: Liderazgo y Compromiso 
La empresa debe trazar objetivos y metas para satisfacer al cliente involucrando al 
personal mediante una buena comunicación y motivación. 
Problemática Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
 
Existe una política de 
calidad determinada. 
 
 
El personal conoce cuales 
son los requerimientos y 
gustos del cliente. 
 
El personal que labora en el 
lugar conoce cuáles son 
sus roles y 
responsabilidades, pero 
por la falta de 
comunicación estos se 
cambian constantemente. 
 
No 
 
 
No 
 
 
 
 
No 
 
Crear estrategias para diferenciarse 
de sus competidores involucrando a 
todo el personal. 
 
Realizar encuestas de satisfacción 
para conocer los gustos y 
requerimientos del cliente y así 
tomar decisiones. 
 
Designar a una persona que fomente 
la comunicación y dé a conocer 
cuáles son los roles y 
responsabilidades de cada persona 
que labora en el establecimiento. 
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Principio 3: Planificación 
La empresa debe conocer los riesgos e implementar objetivos de calidad 
consiguiendo una planificación de cambios para satisfacer al cliente. 
Problemática Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
El establecimiento conoce 
cuáles son sus riesgos y 
oportunidades que puede 
surgir en el día a día. 
 
 
 
Tienen objetivos trazados 
sobre la calidad. 
 
No 
 
 
 
No 
Implementar señalizaciones de 
identificación de peligros y conocer 
las áreas riesgosas como la 
infraestructura, los puestos de 
trabajo y los productos que se 
utilizan.  
Detallar cuáles serán los objetivos 
para poder brindar un servicio y 
satisfacer las necesidades del 
cliente. 
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Principio 4: Apoyo 
La empresa debe determinar los recursos, personas capacitadas, comunicación e 
información documentada para cumplir con las metas del establecimiento. 
Problemática Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
Cuenta con una lista de las 
personas que laboran en el 
lugar y de la misma forman 
tiene especificado los días 
libres, periodo de 
vacaciones etc. 
El establecimiento tiene 
una página web pero no 
tiene la suficiente 
información actualizada 
para que el cliente conozca 
la información necesaria. 
 
Posee un software para 
realizar las diferentes 
actividades dentro del 
sector hotelero. 
 
 
 
El ambiente laboral que se 
da dentro de este 
establecimiento es 
armonioso. 
 
 
No 
 
 
No 
 
 
 
 
No 
 
 
 
 
No 
 
 
Tener un documento escrito donde 
conste el listado de las personas que 
laboran con su respectiva 
información. 
 
Poner a una persona para que este 
constantemente subiendo 
información actualizada y 
contestando los comentarios de los 
huéspedes. 
 
 
Colocar una computadora para 
realizar actividades hoteleras como 
reservas, ingreso de huéspedes y 
tener mejor comunicación con los 
clientes, etc. 
 
El gerente debería mantener 
reuniones periódicas con sus 
empleados una vez al mes y así 
escuchar sugerencias y tomar 
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Se realiza algún tipo de 
capacitación. 
 
 
 
 
No 
decisiones adecuadas que generen 
un buen ambiente de trabajo 
 
 
Realizar capacitaciones cada seis 
meses en el departamento de 
recepción y ama de llaves 
Principio 5: Operación 
La empresa debe planificar, implementar y controlar los procesos para poder 
satisfacer las necesidades del cliente. 
Problemática Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
Cuenta con algún tipo de 
información documentada. 
 
 
 
El personal que labora en el 
lugar siempre resuelve 
rápidamente alguna queja 
por parte del cliente. 
 
 
El gerente del lugar antes 
de reservar las cabañas 
revisa que estas no estén 
 
No 
 
 
 
 
Si 
 
 
 
 
Documentar la información 
electrónicamente o de forma 
impresa, para esto siempre se debe 
colocar un título una fecha nombre, 
etc. Y así evitar posibles 
confusiones. 
 
El personal durante la estadía de los 
huéspedes mantiene una buena 
comunicación con el cliente porque 
siempre están pendientes a las 
necesidades que surjan durante su 
estadía. 
 
Las reservas deben estar bien 
documentadas para que no exista 
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ocupadas y así poder 
venderlas al huésped. 
 
El gerente da a conocer al 
personal si existe algún 
cambio ya sea por alguna 
reserva cambio de 
habitación o alguna 
petición del huésped. 
 
Falta de control y revisión 
por parte del gerente si 
saca algún nuevo servicio 
para satisfacer las 
necesidades del cliente. 
 
 
El establecimiento cuenta 
con varios proveedores, 
pero no existe un control ni 
una evaluación para cada 
uno de estos. 
 
El establecimiento brinda la 
debida información al 
momento de llegar el 
huésped es por eso que la 
prestación del servicio es 
deficiente. 
 
No 
 
 
 
 
Si 
 
 
 
 
Si 
 
 
 
 
No 
 
 
 
 
No 
ningún tipo de error a la llegada del 
huésped. 
 
 
 
 
Mantener una buena comunicación 
entre el gerente y los empleados del 
lugar. 
 
 
 
 
Verificar que el nuevo servicio 
brindado al cliente este al gusto del 
mismo y recibir sugerencias para ir 
mejorando cada vez más este nuevo 
servicio. 
 
 
Controlar y evaluar cada uno de los 
proveedores mediante información 
documentada, y tener una buena 
comunicación para descubrir 
posibles mejoras y tener un buen 
resultado. 
 
Contar con una persona encargada 
de dar a conocer la información 
detallada del establecimiento al 
momento de la llegada del huésped. 
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Los procesos que se 
desarrollan en cada 
departamento se realizan 
empíricamente. 
 
En el establecimiento 
nunca se realiza ningún 
tipo de encuesta para 
conocer el nivel de 
satisfacción del cliente. 
 
 
Si 
 
 
 
No 
 
 
 
Realizar flujogramas con los 
procesos adecuados y obtener 
resultados positivos en la prestación 
del servicio. 
 
Realizar encuetas a los huéspedes 
para conocer las necesidades, 
exceptivas, el trato que recibieron y 
así poder mejorar y satisfacer sus 
necesidades. 
Principio 6: Evaluación del desempeño 
La empresa debe realizar un seguimiento, análisis y una evaluación para conocer 
la percepción del cliente ante el servicio brindado. 
Problemática Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
En el establecimiento se 
realiza auditoría interna. 
 
 
Cuenta con algún tipo de 
información para conocer 
los procesos que se 
utilizan, la satisfacción del 
cliente, proveedores etc. 
 
No 
 
 
 
No 
 
Realizar una auditoría interna para 
conocer cómo se están llevando a 
cabo todos los procesos en el 
establecimiento. 
 
Se debe realizar un informe para 
conocer cómo marcha el 
establecimiento y poder tomar 
decisiones. 
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Se conoce si el cliente se 
sintió satisfecho con el 
servicio brindado. 
 
 
 
No 
 
 
Realizar encuestas a los clientes 
para conocer lo que piensa el cliente 
acera del servicio brindado. 
Principio 7: Mejora  
La organización debe revisar implementar y mejorar cualquier operación para 
cumplir con los gustos y necesidades del cliente. 
Problemática 
 
Desempeño 
de la actividad 
Estrategia 
Poca decoración y detalle 
en las instalaciones 
internas y externas. 
 
 
Falta de rotulación en el 
establecimiento. 
 
 
Exista iluminación externa. 
 
Si 
 
 
Si 
 
 
No 
Motivar y organizar al personal 
detalles para decoración de la 
cabaña  
 
Colocar rótulos donde el cliente 
pueda visualizar las diferentes áreas 
que tienen las cabañas. 
 
Compra y colocación de reflectores. 
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4 Conclusiones 
En las visitas de campo realizadas a las cabañas Las Iguanas, Son de Mar y Toa Toa 
ubicadas en la isla Jambelí, se observó la existencia de necesidades y falencias para 
lo cual se desarrolla un plan de mejoramiento en la calidad de los servicios según la 
ISO 9001 versión 2015. 
Al término de esta tesis y luego del trabajo de campo realizado se concluye: 
 La ISO 9001 versión 2015 es una herramienta de mucha utilidad a la hora de 
determinar las necesidades existentes en el mundo hotelero, así como también 
para empresas públicas y privadas. 
 Es importante que se establezca un manual de procedimientos en donde se dé 
a conocer con claridad las funciones y responsabilidades de los encargados de 
cada área, evitando confusiones en las funciones del personal. 
 No existe ningún tipo de formación en atención al cliente, en dinámica de 
grupos, de liderazgo, recepción y ama de llaves. 
 Poca publicidad y utilización de redes sociales que ayuden a que el cliente 
conozca la información y servicios con lo que cuenta las tres cabañas.  
 No se realiza ningún tipo de encuestas de satisfacción para conocer los gustos 
y necesidades del huésped. 
 Con las encuestas realizadas se determina que hay más huéspedes nacionales 
que extranjeros que se hospedan en estas cabañas. 
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5 Recomendaciones  
 Aplicación de las estrategias por parte de los propietarios en los 
establecimientos respectivos de manera que los procesos y procedimientos se 
cumplan eficientemente. 
 Capacitar continuamente al personal según los requerimientos de cada 
establecimiento a fin de brindar un servicio de calidad y así llegar a ser lugares 
de referencia de buen trato y amabilidad y ser reconocidos a nivel nacional e 
internacional por visitantes nacionales y extranjeros. 
  Involucrar a todo el personal en la participación activa en todas las actividades 
de los establecimientos implicados, esto ayuda a brindar servicios eficaces, 
eficientes y de calidad a los huéspedes. 
 Se recomienda que todo el personal de los establecimientos esté identificado 
con su debido uniforme de cada cabaña. 
 Mantener una sana competencia entre los establecimientos a fin de ayudarse 
mutuamente y ser una buena referencia para los turistas. 
 Brindar oportunidad a jóvenes de la zona a realizar eventos sociales y 
culturales para el entretenimiento de las personas que vistan el lugar.  
 Para educar a los visitantes en el cuidado del medio ambiente colocar 
recipientes donde los turistas puedan depositar la basura de los productos que 
consuman en la zona. 
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7 Anexos 
Anexo 1: Reglamento de Alojamiento Turístico 
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Anexo 2: Encuesta de Satisfacción  
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 Anexo 3: Diseño Aprobado por el Consejo Directivo de la Facultad 
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